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Esta investigación titulada Responsabilidad social universitaria y calidad de servicio 
administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018, 
tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la responsabilidad social 
universitaria y la calidad de servicio administrativo; orientación institucional que radica en 
conocer la realidad, diseñar el futuro y estudiar las posibilidades estratégicas de realización 
como un proceso permanente de revisión de planes. El enfoque fue cuantitativo con un 
diseño no experimental transeccional correlacional. La muestra probabilística fue de 268 
estudiantes. Para medir las variables se utilizó la encuesta, los instrumentos fueron 
validados por juicio de expertos y la confiabilidad se obtuvo con el coeficiente Alfa de 
Cronbach (variable 1 de 0,991 y variable 2 de 0,987).  En los estadísticos descriptivos se 
halló que el 35,4% (95 estudiantes) consideraron como mala la responsabilidad social 
universitaria en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle y el 
40,7% (109 estudiantes) calificaron de mala la calidad de servicio administrativo. La 
principal conclusión indica que existe relación significativa entre la responsabilidad social 
universitaria y la calidad de servicio administrativo en la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018, siendo el valor significativo p < 0,05 y el Rho 
de Spearman = 0,896 correlación positiva muy alta; por lo tanto, se deduce que cuanto 
mejor sea la responsabilidad social universitaria existirán mayores niveles en la calidad de 
servicio administrativo. 











This research titled University Social Responsibility and Quality of Administrative 
Service at the National University of Education Enrique Guzmán y Valle, 2018, had the 
objective to determine the relationship that exists between university social responsibility 
and the quality of administrative service; institutional orientation that lies in knowing the 
reality, designing the future and studying the strategic possibilities of realization as a 
permanent plan review process. The approach was quantitative with a non-experimental 
transectional correlational design. The methodology used corresponds to the quantitative 
approach studies with a non-experimental correlational transectional design. The 
probabilistic sample was 268 students. To measure the variables it used the interview, the 
instruments were validated by expert judgment and Cronbach's Alpha coefficient 
reliability (variable 1 was 0,991 and variable 2 was 0,987). In the descriptive statistics it 
was found that 35,4% (95 students) they considered the university social responsibility bad 
in the National University of Education Enrique Guzmán y Valle and 40,7% (109 students) 
considered quality of administrative service bad.  The main conclusion indicates that there 
is a significant relationship between university social responsibility and quality of 
administrative service at National University of Education Enrique Guzmán y Valle, 2018, 
with a significant value p <0,05 and Spearman's Rho = 0,896 positive very high 
correlation, therefore, it is deduced when social responsibility´s university will be better 
quality of administrative service will be higher levels. 





Como preámbulo a este estudio es necesario determinar que la responsabilidad social 
universitaria es inherente a la naturaleza y misión de la universidad. Desde un enfoque 
económico de la responsabilidad social universitaria va de la producción de capital 
humano a la producción de capital social. 
Asimismo, es necesario aclarar que “el rol primario de la universidad es desarrollar 
las funciones de enseñanza, investigación y responsabilidad social. En el caso peruano, 
diversas universidades se concentran en las dos primeras funciones y otorgan menos 
importancia a la contribución que la universidad puede dar a miembros y grupos 
organizados de la comunidad con urgentes necesidades, carencia de recursos y habilidades 
para resolver sus problemas.” 
“Esto responde a las políticas de cada institución y a la cultura organizacional 
imperante en el tiempo.” Respecto a la responsabilidad social es un compromiso que 
“permite crear una visión más amplia de las necesidades de la comunidad y generar 
profesionistas capaces de satisfacerlas, causando un impacto positivo en el medio ambiente 
y la sociedad de la que depende la máxima casa de estudios” (Melgar, 2015, p.1). 
La estructura de la presente investigación consta de cinco capítulos. En el primer 
capítulo, se plantea el problema de investigación, los objetivos, la importancia, alcances y 
limitaciones. En el segundo capítulo, se desarrolla el marco teórico, se definen las 
variables del estudio y los términos básicos. El tercer capítulo desarrolla el sistema de 
hipótesis y la operacionalización de variables. El capítulo cuarto comprende la 
metodología del estudio y el capítulo cinco detalla los resultados estadísticos. Finalmente, 












Capítulo I.  
Planteamiento del problema 
1.1 Determinación del problema 
La educación por muchas generaciones es la que le da el conocimiento del saber a 
las personas, tanto desde la niñez como hasta la adultez, ya que educarse no tiene límites 
de edad, y eso contribuye a la formación ejemplar de la sociedad. Por lo que la 
construcción de la misma dependerá del sistema educativo y su evolución. 
El contexto de estas nuevas relaciones determinará una nueva comprensión del 
mercado y un nuevo conocimiento respecto a lo que significan las relaciones humanas 
tanto en el ámbito de la política como en el de la economía. La educación debe estar en 
condiciones de responder preguntas como ésta: ¿Qué responsabilidad tenemos las personas   
para hacer de este mundo algo diferente de lo que es, más justo y humano? esta pregunta 
afecta directamente a la formación de directivos y al propio ciudadano cambiando los 
objetivos exclusivamente económicos o personales que inicialmente puedan plantearse.   
“Ciertamente, la gran idea es entonces contextualizar el aprendizaje, lo que significa 
enseñar y exigir a los estudiantes de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle de acuerdo a su contexto, donde los docentes, así como cada uno de los 
miembros de la universidad, asuman sus roles y funciones, siendo precisamente este el 




como un proceso integral, global y permanente de construcción colectiva, que busca la 
construcción y dinamicidad de la vida de las instituciones educativas que elaboran, 
desarrollan y consolidan de manera progresiva y continua su visión y misión 
organizacional.” 
“La conducción institucional planificada es la combinación adecuada de 
conocimiento y acción, orientada por el objetivo trazado de una organización, y en este 
sentido, la planificación no solo consiste en conocer la realidad, diseñar el futuro y estudiar 
las posibilidades estratégicas de realización del plan; se trata más allá de esto, en un 
proceso permanente e incesante de hacer, revisar, evaluar y rehacer planes que solo 
fomenta la tarea en la decisión concreta del día a día.” 
“En este contexto, han surgido gran número y variedad de modelos gerenciales 
aplicables a la educación, a sus procesos, técnicas y recursos, entre los que destacan por su 
pertinencia el denominado gestión administrativa, el cual, según lo refiere la Universidad 
Central de Venezuela (2003), consiste en formar líderes para el ámbito educativo, capaces 
de incorporar a las instituciones en los procesos de cambio.” 
“Asimismo, en el plano metodológico la responsabilidad social universitaria se 
convierte en la unidad más operativa del proceso de planificación, y es el que permite 
modificar la realidad, esto se efectiviza a través de la generación de servicios y producción 
de bienes educativos cada vez más adecuados a la comunidad, por lo que  su importancia 
reside en la ruptura de los vínculos con el modelo prescriptivo de la planificación 
tradicional, ya que no se limita al diagnóstico y la programación, sino que incluye la 
acción colectiva.” 
Específicamente, en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 




baja calidad de servicio administrativo “y cuando lo hacen no muestran preocupación por 
evaluar la responsabilidad social universitaria de los mismos, es decir, en las instituciones 
que se diseñan y ejecutan estos proyectos no se llevan a cabo una gestión eficiente sobre 
los mismos, aun cuando los mismos en su definición requieren de supervisión y evaluación 
institucional para el logro de un control efectivo en busca de los resultados deseados en las 
organizaciones educativas.” 
“La problemática se encuentra vinculadas a las debilidades presentes en materia de 
organización administrativa, las que van desde convocar con éxito a todos los miembros de 
la comunidad educativa, la elaboración de la agenda requerida, hasta la conformación de 
los grupos deliberantes requeridos.” 
Precisamente, este ha sido el tema seleccionado para desarrollar la presente 
investigación, el cual tiene como objetivo determinar la relación que existe entre la 
responsabilidad social universitaria, la gestión administrativa y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018,  
asimismo, el estudio a través de los resultados, pondrá en evidencia las debilidades que 
presentan los cuerpos administrativos de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, 2018. 
1.2 Formulación del problema 
1.2.1 Problema general 
Pg. ¿Cuál es la relación que existe entre la responsabilidad social universitaria y la 
calidad de servicio administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique 






 1.2.2 Problemas específicos  
P1 ¿Qué relación existe entre la dimensión impactos organizacionales de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018? 
P2 ¿Qué relación existe entre la dimensión impactos educativos de la responsabilidad 
social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018? 
P3 ¿Qué relación existe entre la dimensión impactos cognitivos y epistemológicos de 
la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018?  
P4 ¿Qué relación existe entre la dimensión impactos sociales de la responsabilidad 
social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018?   
1.3 Objetivos  
1.3.1 Objetivo general 
Og. Determinar la relación que existe entre la responsabilidad social universitaria y 
la calidad de servicio administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, 2018. 
1.3.2 Objetivos específicos 
O1 Establecer la relación que existe entre la dimensión impactos organizacionales 
de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo 




O2 Establecer la relación que existe entre la dimensión impactos educativos de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
O3 Establecer la relación que existe entre la dimensión impactos cognitivos y 
epistemológicos de la responsabilidad social universitaria y la calidad de 
servicio administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán 
y Valle, 2018. 
O4 Establecer la relación que existe entre la dimensión impactos sociales de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
1.4 Importancia y alcances de la investigación 
1.4.1 Importancia de la investigación 
a. Importancia teórica  
La importancia teórica de la presente investigación se evidencia en el uso de la 
metodología científica de manera exhaustiva, en la indagación de bases teóricas 
referentes a las variables lo cual nos permite conocer mejor el estado de los 
conocimientos acerca de la temática, asimismo comprender con mayor objetividad la 
relación que existe entre la responsabilidad social universitaria y la calidad de 
servicio administrativo. Para Carrasco (2009), “se sustenta en que los resultados de 
la investigación podrán generalizarse e incorporarse al conocimiento científico y 
además sirvan para llenar vacíos o espacios cognoscitivos existentes” (p.119). 
b. Importancia metodológica  




Si “los métodos, procedimientos y técnicas e instrumentos diseñados y 
empleados en el desarrollo de la investigación, tienen validez y 
confiabilidad, y al ser empleados en otros trabajos de investigación resultan 
eficaces, y de ello se deduce que pueden estandarizarse, entonces podemos 
decir que tienen justificación metodológica.” (p.119).  
En tanto, este estudio tiene importancia metodológica, ya que los instrumentos 
de recolección de datos empleados tienen validez y confiabilidad y que podrán ser 
utilizados en otros estudios que contengan las variables responsabilidad social 
universitaria y la calidad de servicio administrativo. 
c. Importancia práctica  
Según Carrasco (2009), “el trabajo de investigación servirá para resolver 
problemas prácticos, es decir, resolver el problema que es materia de investigación” 
(p.119). 
La presente investigación busca tomar conciencia respecto de la importancia 
de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018, razón por la 
cual se hace necesario el estudio de las variables involucradas en la misma, puesto 
que de ello dependerá la eficacia de la calidad de servicio administrativo. 
1.4.2 Alcances de la investigación 
En cuanto a los alcances se tiene los siguientes: 
 Alcance espacial: Lurigancho - Chosica 




 Alcance temático: responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio 
administrativo.  
 Alcance institucional: Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle.  
1.5 Limitaciones de la investigación 
Limitación teórica; “los instrumentos y técnicas para recoger los datos en nuestra 
investigación (cuestionario de encuesta) no alcanzarán el grado de precisión y 
exactitud de” los instrumentos utilizados por las ciencias exactas, lo que hace difícil 
el conocimiento de os procedimientos de responsabilidad social universitaria y su 
relación con el desempeño docente.  
Limitación temporal; “el tiempo durante el cual se ejecutará el proyecto de 
investigación permite obtener datos solo del año 2018, por ser una investigación 
transversal o seccional.” 
Limitación metodológica; al ser una investigación descriptiva correlacional y 
básica se tiene dificultades para generalizar sus hallazgos a otras instituciones. 
Asimismo, los datos recogidos han pasado de la sinceridad y el estado de ánimo de 
los encuestados. 

















 Marco teórico 
2.1 Antecedentes del estudio  
2.1.1 Antecedentes internacionales 
Basantes (2017), en tesis doctoral titulada, Modelo ServQual Académico como 
factor de desarrollo de la calidad de los servicios educativos y su influencia en la 
satisfacción de los estudiantes de su las carreras profesionales de la Universidad 
Nacional Chimborazo Riobamba – Ecuador, realizada con el objetivo de establecer el 
grado de influencia del Modelo ServQual Académico enfocado en la Calidad de los 
Servicios Educativos en la Satisfacción de los estudiantes. Sus principales conclusiones 
fueron: “La prueba de la hipótesis general evidencia una alta influencia de la calidad de 
servicios educativos basados en el Modelo ServQual sobre la satisfacción de los 
estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo 
Riobamba - Ecuador, demostrándose que, mientras mejor evalúan la calidad de los 
servicios educativos, más satisfechos se encuentran con los mismos”. “Las pruebas de las 
hipótesis específicas evidencian también de manera particular la alta influencia de cada 
una de las dimensiones sobre la satisfacción percibida por los estudiantes, así: los 
elementos tangibles influyen en la satisfacción; la fiabilidad influye en la satisfacción; la 




la empatía también se evidenció que influye en la satisfacción de los estudiantes de las 
carreras profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba – Ecuador”. 
“En todos estos casos la tendencia fue que, a mejor evaluación de las dimensiones, 
mayores satisfacciones tenían los estudiantes”. 
Ortega (2015), en su tesis doctoral sustentada en la Universidad de Málaga, España, 
titulada, Calidad y satisfacción de los estudiantes europeos de educación superior. 
Construcción de una escala de medida de la calidad de servicio presencial y electrónico, 
realizada con el objetivo de contribuir al debate sobre la evaluación del desempeño de las 
universidades sus principales conclusiones fueron: La educación superior a nivel mundial 
se enfrenta a un marco de mayor competencia por el alumno. Es un contexto nuevo de 
competencia por el estudiante, fundamentado tanto en razones de oferta (oferta 
universitaria al alcance del alumno), como de demanda (estudiantes demandantes de 
servicios universitarios) en el sector de la educación superior. De oferta, como lo son la 
creciente liberalización del sector, la integración de los sistemas universitarios, el 
incremento de la movilidad transfronteriza institucional, una mayor visibilidad de la oferta 
universitaria gracias a internet; entre otras; y de demanda, como es el caso de las políticas 
incitadoras a la movilidad del profesorado y del alumno, la mayor formación en idiomas 
del alumno, o la necesidad de construir un currículo internacional; entre otras. Como 
consecuencia, la universidad, y en particular la universidad pública europea, se enfrenta 
ante una situación de pérdida de su condición de posición de privilegio, en términos de su 
posicionamiento en el mercado (mercado de la educación superior). En verdad, ya sólo el 
reconocimiento internacional -más bien homologación- de las enseñanzas impide hoy, y 





Pereira (2014), en su tesis doctoral sustentada en la Universidad de la Coruña 
titulada, Educación superior universitaria: calidad percibida y satisfacción de los 
egresados, el objetivo de esta Tesis Doctoral consiste en el desarrollo y validación 
empírica de una escala de medida de la calidad percibida por los egresados de una 
universidad pública española (Universidad de A Coruña, UDC). Sus principales 
conclusiones fueron que durante muchos años la prestacion de servicio fue tomando gran 
relavancia, ya que hoy en día tiene un protagonismo que sin duda ha dado motivo para 
reconocerse en muchos ambitos. Por lo que los usuarios  han tomado partida por hecho de 
querer mejorar su calidad de vida, por ello toman cada indicador y juicios de expertos que 
los lleven a conocer cada informacion posible. 
Saiz (2013), en su tesis doctoral sustentada en la Universidad Pompeu Fabra, de 
España, cuyo título es, La responsabilidad social universitaria como atributo diferencial 
en la imagen corporativa: el caso del sector de la distribución alimentaria en España, 
realizada con el objetivo principal de identificar el efecto de la responsabilidad social 
universitaria en las marcas de distribución en España, sus objetivos secundarios fue 
determinar la influencia a corto plazo de la responsabilidad social universitaria, estudio de 
diseño no experimental, con una muestra de 400 clientes, sus principales conclusiones 
fueron: según este antecedente la responsabilidad social universitaria presenta una 
definición dinámica con diferentes formas con el correr de los años, como por ejemplo 
existen autores que coinciden que la responsabilidad social universitaria solo debe de 
generar beneficio a los accionista, otros autores consideran que la responsabilidad social 
universitaria abarca a otros públicos objetivos que son influenciados por la organización 
pueden influir en la misma. La última mencionada es la que ha tomado mayor auge en 
estos últimos años, manifestado que una empresa debe de tener en cuenta los intereses de 




ésta se basa a un conjunto de objetivos que persigue la empresa para permanecer en la 
mente del público transmitiendo valores manejados por el marketing. 
Gaete (2012), en su tesis doctoral sustentada en la Universidad de Valladolid, 
España sobre, La responsabilidad social universitaria: una nueva mirada a la relación de 
la universidad con la sociedad desde la perspectiva de las partes interesadas,  cuyo 
objetivo fue establecer la relación de la universidad con su responsabilidad social 
universitaria, proponiendo un esquema de análisis teórico desde la perspectiva del impacto 
de la sociedad contemporáneo, investigación cualitativa de diseño estudio de caso. Sus 
principales conclusiones fueron: Se comprobó que el modelo de responsabilidad social 
universitaria que está siendo aplicado en las organizaciones también se está aplicando a las 
instituciones educativas, como las universidades, con el objetivo de responder a cada uno 
de los intereses de los vinculados con el desarrollo de la universidad como empresa. Por lo 
tanto, la adecuada responsabilidad social universitaria facilita la admisión a la 
planificación en la empresa llegando a transformar la gestión institucional, lo que permite 
dirigir el esfuerzo a un beneficio común elevando la imagen institucional y evitando solo 
rendir cuentas o actos que benefician a un solo sector de la empresa educativa. 
Sáenz (2012), sustentada en la Universidad Ramón Llull, España, cuyo título es, La 
medición de los impactos de la difusión de  la innovación de un proyecto de  
responsabilidad social universitaria, realizada con el objetivo de aportar a la gestión con 
un modelo de responsabilidad social universitaria en base al enfoque de cambio de 
conducta para que así exista mayor beneficio a la empresa, investigación no experimental, 
sus principales conclusiones fueron: Los resultados de este estudio indican que un 
proyecto de responsabilidad social universitaria trae beneficios reales a las empresas ya 
que se insertan elementos tangibles que sostienen el desarrollo de la empresa, como son el 




los individuos y dan acceso a la toma de decisiones y a priorizar el desarrollo de 
capacidades  en conclusión las personas asumen sus propias decisiones y buscan priorizar 
el desarrollo de capacidades en su entorno y obtener mayor inversión. 
2.1.2 Antecedentes nacionales 
Eyzaguirre (2016), en su tesis doctoral titulada, Expectativa y satisfacción 
estudiantil por el servicio académico de la Universidad Privada de Tacna en el año 2015, 
realizada con el objetivo de determinar la relación existente entre la expectativa y la 
satisfacción estudiantil por el servicio académico que brinda la Universidad Privada de 
Tacna durante el desarrollo académico del año 2015, sus principales conclusiones fueron: 
“Se ha podido comprobar que los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al inicio 
el desarrollo académico del 2015, presentaban un nivel moderado en su expectativa del 
desarrollo del servicio académico. Se destaca la expectativa que tiene por la gestión 
universitaria y la actividad académica. Se ha establecido que los estudiantes de la 
Universidad Privada de Tacna al finalizar el desarrollo académico del año 2015, 
presentaron un nivel de satisfacción moderado, por el servicio académico recibido”. 
“Destacan las dimensiones Enseñanza y organización académica”. “Se ha identificado la 
existencia de una relación directa y muy significativa entre la expectativa y la satisfacción 
estudiantil por el servicio académico que dbrindó la Universidad Privada de Tacna durante 
el desarrollo académico del año 2015”. La prueba del Chí cuadrado lo demuestra así. 
Chanduví (2013), en su tesis de maestría sustentada en la Universidad Privada 
Antenor Orrego, sobre, El principio de causalidad en los gastos por prácticas de 
responsabilidad social empresarial en el Perú, realizada con el objetivo de identificar 
como el principio de causalidad influye en los gastos de responsabilidad social 
universitaria en el país en el año 2010, investigación de diseño no experimental, 




Libertad que desarrollan programas de responsabilidad social universitaria Empresarial. 
Sus principales conclusiones fueron: Según este estudio el principio de causalidad en 
consumos del impuesto a la renta de tercera categoría tiene influencia negativa en las 
empresas que desarrollan programas de responsabilidad social universitaria eso quiere 
decir que a mayor impuesto a la renta de tercera categoría menor será el desarrollo de los 
programas de responsabilidad social universitaria. Asimismo, este estudio logró determinar 
que la naturaleza de la responsabilidad social universitaria afirmando que proviene de 
normas de conducta que en la práctica son voluntarias, aun así, existen comunidades que 
exigen a las empresas el cumplimiento de su responsabilidad social universitaria para un 
mejor desarrollo económico.  
Palas (2012), en su tesis de maestría sustentada en la Universidad de Piura, sobre, La 
responsabilidad social universitaria como una forma de mecenazgo empresarial. 
Propuesta para la creación de una Fundación de la Cámara de Comercio y Producción de 
Lambayeque, realizada con el objetivo de construir un plan eficiente que promueva el 
interés de una función en la sociedad para lograr constantes donaciones y voluntariados 
que asuman su identidad con la fundación. Sus principales conclusiones fueron: Este autor 
manifiesta que la responsabilidad social universitaria es un concepto moderno que tiene 
sus cimientos en la ética con un fin socioeconómico que viene dado por el compromiso de 
las empresas con la comunidad. Con una comunicación horizontal la empresa pretende de 
manera eficaz hacer visible sus conductas responsables. 
Rozas (2012), en su tesis de maestría, sustentada en la Universidad Nacional Mayor 
de San Marcos, cuyo título es, La responsabilidad social como herramienta de la auditoría 
en las universidades públicas de Lima, con el objetivo de conocer como la responsabilidad 
social universitaria funciona como herramienta en la auditoría de las universidades 




cuatro universidades. Sus principales conclusiones fueron: la auditoria en las universidad 
suele ser deficiente y no está relacionada con las decisiones en responsabilidad social 
universitaria, la cual priva de beneficio a una auditoría integral y enfocada a una 
responsabilidad social universitaria institucional, de acuerdo con la ley universitaria la 
responsabilidad social universitaria debe de estar guiada por normas internacionales para 
alcanzar el éxito en sus carreras profesionales y en su aplicación de la responsabilidad social 
universitaria en sus actividades, proyectos que se ejecuten de manera pertinente y eficaz. 
2.2 Bases teóricas 
2.2.1 Variable 1: responsabilidad social universitaria 
a. Definición de responsabilidad social universitaria  
Según Ayala (2012), la responsabilidad social universitaria “es un concepto 
nuevo, que implica un nuevo paradigma y como tal no está aun claramente definida 
ni comprendida. Se buscan mejoras adecuadas a la realidad de universitaria, 
mediante autoevaluación y consciencia del potencial para el cambio, inteligencia 
emocional y diálogo interdisciplinario” (p.37).  
Según Jiménez (2004) la responsabilidad social universitaria “es una nueva 
manera de funcionamiento de la Universidad, un nuevo modo de hacer y 
comportarse basado en una relación más fluida y directa de la Universidad con su 
entorno social” (p.15). 
Según Vallaeys (2009), la responsabilidad social universitaria es una política 
de calidad ética que debe cumplir la comunidad universitaria que abarca desde el 
personal administrativo, hasta el gremio estudiantil, y que se rigen por medio de una 
gestión responsable y que puede tener impacto en lo educativo, en lo laboral y en el 




Por otro lado, de acuerdo con la Ley Universitaria N° 30220, la 
responsabilidad social universitaria es lo que ha generado la gestión ética y el 
impacto que ha tenido con la comunidad universitaria, por el hecho de cumplir con 
sus funciones debidamente. 
b. Teoría que sustenta la responsabilidad social universitaria 
De acuerdo con Vaca, Moreno, y Riquel (2007): 
Si existen unos principios que han sufrido un proceso de institucionalización más 
claro en los últimos tiempos, éstos han sido los que se relacionan con la 
responsabilidad social universitaria. Este proceso de institucionalización al que 
hacemos referencia encuentra su marco teórico en la llamada teoría institucional, que 
destaca como una de las teorías de la organización que más atención presta al 
entorno.” (p. 41). 
Este enfoque se concentra en los aspectos ambientales que quiere darle a la 
organización, por lo que sus metas principales serian ejecutar un excelente trabajo 
para obtener un prestigio, por lo que la clave para llegar al éxito es cumplir con las 
reglas establecidas de forma íntegra.  
Vaca, et. al. (2007) afirma que “para los institucionalistas, las organizaciones 
tienden a volverse similares por la influencia de los fenómenos que se desarrollan en 
sus contextos institucionales, creándose así lo que se denomina en el ámbito 
organizativo como isomorfismo” (p. 42). 
De acuerdo con lo anterior se puede decir, que las organizaciones tienden a 
tener una igualdad de forma, aunque en la práctica sus comportamientos pueden 
variar, que el isomorfismo está ligada a muchas instituciones su funcionalidad no 




Por otro lado, “existen pocos trabajos en los que se analiza la Responsabilidad 
social universitaria desde una vertiente basada en la teoría institucional. A modo de 
ejemplo se podría destacar el trabajo de Larrán, López, Herrera y Andrades” (2012). 
En “el que se obtiene evidencia para señalar que las universidades españolas no 
incorporan la responsabilidad social universitaria en sus planes estratégicos como un 
factor de diferenciación, lo cual no deja de ser una muestra de cierto mimetismo 
institucional y un comportamiento tendente a la estandarización en la estrategia de 
tales organizaciones.” (p. 92). 
Por lo tanto, cuando se decide utilizar estrategias de responsabilidad social 
universitaria, se hace con el fin de obtener ventajas para la competitividad existente 
en el sistema universitario. Los resultados conllevan a que la educación superior ha 
tenido una nueva forma de financiamiento, y que se basan en los indicadores que 
muestran las investigaciones, por lo que se han trazado objetivos. Lo que ha llevado 
también, a crear políticas universitarias que fomenten el dialogo con la 
administración educativa. 
En definitiva, “la tendencia institucional en organizaciones tales como la 
universidad explican el recelo crítico de quienes cuestionan la responsabilidad social 
universitaria como un modelo alternativo de gestión, en la medida que el desarrollo 
de prácticas socialmente responsables encuentra su fundamento en la presión 
institucional ejercida por diferentes organismos sociales para así reforzar su 
legitimidad y garantizar su supervivencia o éxito.” 
c. Dimensiones de la responsabilidad social universitaria 
Según Vallaeys (2009), como cualquier otra organización, la universidad 




de la misma está generando educación a los estudiantes y empleo a docentes y 
administrativos, por lo que la responsabilidad es grande, así como también es 
causante de la contaminación en el ambiente, puesto que falta concientizar a la 
comunidad de los riesgos que se corren. 
En cuanto al impacto educativo, Vallaeys (2009), hace referencia a lo que 
compete con el proceso de enseñanza-aprendizaje, ya que todo proceso de este tipo 
impacta en los valores y culturas de los estudiantes, y partiendo de ello, se forjaran 
las nuevas generaciones de profesionales de las sociedades. 
 Respecto a los impactos cognitivos Vallaeys (2009) refiere que la universidad 
es quien produce el conocimiento de las personas, y por lo tanto, la difusión de la 
información debe ser correcta, y orientada al tipo de profesión que el estudiante 
escoge, ya que no toda la información existente necesariamente no está dirigida para 
toda la sociedad, ya que existe el para que de la información y para quienes va a 
dirigirse. 
Sobre el tema de impactos sociales Vallaeys (2009) argumenta que la 
universidad tiene dentro de la sociedad un gran impacto, ya que tienen que ver con 
todas las ramas profesionales que una comunidad puede ejercer, también forma parte 
de la cultura de las sociedades y las políticas que se rigen dentro de ellas. 
2.2.2 Variable 2: calidad de servicio administrativo 
a. Definición de calidad de servicio administrativo 
La calidad de servicio según Zeithaml y Parasuraman (2004) es:  
Exceder las expectativas y necesidades requeridas en cada uno de los 
momentos por el cliente o usuario, en este caso estudiante – personal 




atributos o propiedades que lo conforman y que le otorgan valor. La calidad 
de los productos puede ser fácilmente medible pero no así la calidad de los 
servicios debido a sus características de intangibilidad, heterogeneidad e 
inseparabilidad.” (p. 16).  
La calidad se servicio dentro de la educación universitaria debe contener 
dentro de sí un valor significativo, y que pueda ser medido para poder corroborar la 
calidad brindada dentro de ella. 
Galviz (2011) definió que la calidad del servicio es "la calidad percibida, la 
cual equivale a la amplitud de la diferencia que existe entre las expectativas o deseos 
y sus percepciones" (p. 44). Para Quispe (2012) “La calidad de servicio es una 
cultura, una forma de ser, de vivir, de actuar. La calidad existe cuando los miembros 
de la institución poseen, comparten y ejercen una serie de valores, cuya finalidad es 
la satisfacción de las necesidades del cliente” (p. 56). 
Mejías, Teixeira, Rodríguez y Arzola (2010) sostuvieron que 
La “calidad de servicio es de vital importancia para el éxito de cualquier 
organización debido a que un elevado nivel de calidad de servicio 
proporciona a las empresas considerables beneficios en cuanto a 
productividad, reducción de costos, motivación del personal, diferenciación 
respecto a la competencia, lealtad y capacitación de nuevos clientes.” (p. 3). 
De acuerdo con las definiciones de los diversos autores la calidad de servicio 
es un todo que abarca las diferentes características de calidad, cortesía, oportunidad o 
rapidez de atención al estudiante, dicha acción no solo es para satisfacer las 
necesidades de los estudiantes, sino ofrecerles un servicio que sea igual o mejor y 




servicio ofrecida es evaluada por los estudiantes en tanto y cuando se sienta 
satisfecho con lo obtenido.  
b. Teorías sobre la calidad del servicio administrativo 
En cuanto a la calidad de la administración pública Mariño (2013), afirma que: 
Tradicionalmente la administración pública ha sido criticada 
específicamente como prestadora de servicios. “Los ciudadanos 
reiteradamente que las burocracias públicas son lentas, ineficaces y poco 
transparentes.” “En el sector privado el concepto de calidad es indisoluble 
del concepto de cliente. Es el cliente externo quien define la calidad y es en 
torno al cliente que se estructuran los procesos, métodos y procedimientos 
de la organización.” Esta premisa relaciona calidad y cliente que paga por el 
producto o servicio.”En el sector público, el concepto cliente no tiene por 
qué identificarse con quien recibe o soporta el servicio.” (p. 46). 
Según Alvarado y Hernández (2010):  
La “calidad en la administración pública es el nivel o grado de respuesta 
que dan los empleados, funcionarios o servidores públicos a las demandas y 
necesidades del ciudadano-usuario.” “Representa, al mismo tiempo, la 
correcta utilización de los medios que permitan mantenerla.” “La 
profesionalización, la previsión en las acciones y la flexibilidad en la 
prestación del servicio se tienen como los aspectos con los que se hace 
efectiva y con los cuales se posibilita el logro de su fin primordial, que no es 
otro que alcanzar la mayor satisfacción del ciudadano-usuario, ante la 
acción de los empleados, funcionarios o servidores de la administración 




La calidad para la administración pública es la capacidad de una entidad 
pública para ofrecer sus servicios cuya única finalidad es satisfacer las necesidades 
que tienen los ciudadanos, por lo cual busca que las expectativas que tenga la 
población deban cumplirse, por lo que innovar con las nuevas tecnologías debe ser 
primordial para cubrir todos los estándares. 
Como lo dice Mariño en el sector privado el concepto de calidad es indisoluble 
del concepto de cliente, lo que quiere decir que la calidad la define el cliente y es 
alrededor de él que deben formularse los procesos, métodos y procedimientos de la 
organización, desde aquí relacionamos la calidad con el cliente, no podemos hablar 
de calidad sin considerar las necesidades del cliente puesto que es quien paga por el 
producto o el servicio, en el sector público no necesariamente es así, incluso no 
hablamos de cliente, sino de usuario que es quien recibe el servicio. 
Según Alvarado, “la calidad en la administración pública es el nivel o grado de 
respuesta que dan los: funcionarios o servidores públicos a las demandas y 
requerimientos del ciudadano-usuario”, por tanto no vincula la calidad con el cliente, 
sino con la capacidad de los empleados o servidores públicos para dar respuesta a las 
demandas del ciudadano-usuario; por ello, el Estado se preocupa por mejorar la 
atención al ciudadano en sus instituciones, mediante normas legales que establecen 
los principios para modernizar y mejorar la atención, ello implica no solo al 
personal, también al uso de los medios de que se dispone y a la revisión permanente 
de los procesos para satisfacer al usuario cumpliendo los plazos previstos. 
c. Dimensiones de calidad de servicio administrativo 
Por lo que Zeithaml y Parasuraman (2004), afirman que la calidad del servicio 





Zeithaml y Parasuraman (2004). “Incluye todo tipo de evidencia física del 
servicio ofrecido: del espacio físico, del equipamiento, de las personas que lo 
representan y de los materiales de comunicación” (p. 120).  
Son elementos tangibles que se convierten en señales para el estudiante sobre 
la calidad del servicio administrativo, las percepciones relativas al espacio físico de 
desarrollo de las distintas actividades de la universidad (aulas, laboratorios, 
instalaciones deportivas, cafeterías, aparcamientos), en términos de limpieza, 
luminosidad, adecuación a los objetivos de uso, etc. También lo es el equipamiento 
de dichos espacios (mobiliario, equipamiento informático, etc.), percibido según su 
modernidad, conectividad, comodidad, etc. Así como las percepciones sensoriales 
relativas al personal académico y administrativo (por ejemplo, la apariencia visual 
del personal de contacto con los estudiantes). Por último, también es imagen del 
servicio el material de comunicación en soporte físico (desde indicadores de 
señalización, hasta todo tipo de portafolio informativo sobre la universidad). 
Por lo tanto, la tangibilidad en la calidad de servicio administrativo dentro de 
la universidad es contar con los activos físicos, puesto que esta se compone tanto de 
la infraestructura, como del mobiliario, el tipo de atención prestada, entre otras.  
 Fiabilidad 
La fiabilidad o confiabilidad se define según Zeithaml y Parasuraman (2004) 
“como la habilidad de desarrollar el servicio prometido de forma precisa y fiable‖. 
Supone desempeñar la labor de forma consistente y correctamente” (p.117). 
Desde la perspectiva de los estudiantes, una universidad o su personal 




prometido, tanto a la hora de su prestación, los atributos principales del mismo, 
como en la resolución de posibles problemas o quejas. Significa, que los profesores y 
demás empleados de la universidad muestran un interés sincero en resolverles un 
problema, desarrollan su labor correctamente y a la primera, y responden en tiempo 
y forma adecuados a los requerimientos de los estudiantes, y a los propios del 
servicio que pudieran directa o indirectamente repercutir sobre ellos. 
 Capacidad de respuesta 
La capacidad de respuesta o responsabilidad según Zeithaml y Parasuraman 
(2004): 
Es la voluntad de ayudar a los clientes en el servicio prestado y facilitarles 
una pronta respuesta. Esta dimensión pondría el énfasis en el grado de 
atención, así como en la prontitud con la que se toman en consideración las 
solicitudes de los clientes, sus preguntas, sus reclamaciones y sus quejas. (p. 
117).  
Para el estudiante, la capacidad de respuesta de la institución o de su personal 
(académico y administrativo) que la representa, se reflejaría en la medida en que este 
se encuentre siempre disponible para atenderle, con predisposición permanente para 
prestar su ayuda y responder a las preguntas, sin tener que esperar para obtenerla. 
Por lo tanto, la pronta respuesta que de la universidad a las quejas, o 
sugerencias que tengan estudiantes y personal administrativo será prueba fiel de que 
están prestando el servicio adecuado para cumplir con las necesidades existentes en 
la sociedad. 
 Seguridad 




Por aseguramiento o seguridad se debe entender el conocimiento y cortesía del 
empleado, y la habilidad de la institución y de sus empleados de inspirar buena 
voluntad y confianza. Así, el personal (académico o administrativo) transmitiría 
seguridad a los estudiantes, en la medida en que contaran con el conocimiento 
apropiado para responder a las preguntas que les hicieran, fueran competentes en el 
desempeño de su labor y amables en el trato (p.119). 
En este sentido, el estudiante sentirá confianza o lealtad personal hacia los 
empleados o los profesores de la universidad, pero también podrá personificar este 
vínculo con respecto a la propia institución, en la medida en que la atención prestada 
por sus departamentos, secretarías, o los distintos servicios, más allá de personas 
concretas, sea de carácter profesional. Incluso es posible que, al menos durante las 
primeras etapas de la relación con su universidad (en particular en el proceso de 
elección), el estudiante utilice las evidencias tangibles del servicio para valorar la 
dimensión de aseguramiento (son ejemplos, las certificaciones de calidad, el 
posicionamiento en los ranking universitarios, los reconocimientos obtenidos, el 
nivel de publicaciones del departamento, los proyectos de investigación en marcha, o 
los vínculos con el entorno socio-económico -reflejada en la existencia de 
asociaciones, incubadoras de empresas, prácticas de empresas, etc., o incluso los 
medios del servicio, y el aparente orden o incluso el nivel de limpieza en su 
ejercicio, entre otros). 
 Empatía 
Para Zeithaml y Parasuraman (2004): 
La empatía se define como la atención cuidadosa e individualizada que la 




mediante una atención personalizada o customizada, que cada cliente es 
único y especial y que sus necesidades son comprendidas y atendidas 
(p.120).  
En el ámbito de la educación superior, significa que el personal (académico y 
administrativo) tiene en cuenta los principales intereses de los estudiantes, 
comprende sus necesidades y ofrece a cada uno de ellos una atención individualizada 
y personalizada. 
La empatía puntualiza la capacidad que tiene la universidad y su gremio de 
cómo se relaciona con la comunidad estudiantil, ya que puede hacerse de manera 
amigable, dando como ejemple el valor humano cuando se les está prestando un 
servicio. 
2.3 Definición de términos básicos  
Calidad de servicio administrativo: la calidad de servicio según Zeithaml y 
Parasuraman (2004) “es exceder las expectativas y necesidades requeridas en cada uno de 
los momentos por el cliente o usuario, en este caso estudiante – personal administrativo. 
También indicaron que está constituida por todos los atributos o propiedades que lo 
conforman y que le otorgan valor” (p.16).  
Capacidad de respuesta: la capacidad de respuesta o responsabilidad según 
Zeithaml y Parasuraman (2004): “es la voluntad de ayudar a los clientes en el servicio 
prestado y facilitarles una pronta respuesta. Esta dimensión pondría el énfasis en el grado 
de atención así como en la prontitud con la que se toman en consideración las solicitudes 
de los clientes, sus preguntas, sus reclamaciones y sus quejas” (p.117).  
Empatía: para Zeithaml y Parasuraman (2004) “la empatía se define como la 




empatía significa reconocer, mediante una atención personalizada o customizada, que cada 
cliente es único y especial y que sus necesidades son comprendidas y atendidas” (p.120).  
Fiabilidad: Zeithaml y Parasuraman (2004) “La fiabilidad o confiabilidad se define, 
como la habilidad de desarrollar el servicio prometido de forma precisa y fiable‖. Supone 
desempeñar la labor de forma consistente y correctamente” (p.117). 
Impactos cognitivos. Según Vallaeys (2009), la universidad orienta la obtención de 
conocimientos, por lo que brinda una línea de investigación, proporcionando los enfoques 
necesarios para que la información se adquiera eficazmente. 
Impactos educativos: según Vallaeys (2009), hacen referencia a todo lo relacionado 
con los procesos de enseñanza aprendizaje, la formación correcta de los futuros 
profesionales de la sociedad, brindándoles el conocimiento necesario para que estos 
construyan lo necesario para enfrentarse a lo que el mundo les tiene. 
Impactos organizacionales: según Vallaeys (2009), “como cualquier organización, 
la universidad genera impactos en la vida de su comunidad, aspectos laborales, de hábitos 
de vida cotidiana en el campus,” y también contaminación en su medioambiente. “La 
universidad deja huellas en las personas que viven en ella y tiene también su huella 
ecológica, más adelante se aborda este concepto.” 
Impactos sociales: según Vallaeys (2009), la universidad genera un gran impacto en 
la sociedad, ya que cada individuo que pasa por ella y adquiere el conocimiento necesario 
para construir un profesional que puede llegar a ser un líder, va a promover el progreso que 
tanto hace falta en todas las partes del mundo.  
Responsabilidad social universitaria: según Ayala (2012), la responsabilidad 
social universitaria: “es un concepto nuevo, que implica un nuevo paradigma y como tal no 




de universitaria, mediante autoevaluación y consciencia del potencial para el cambio, 
inteligencia emocional y diálogo interdisciplinario” (p.37).  
Seguridad: para Zeithaml y Parasuraman (2004): “por aseguramiento o seguridad se 
debe entender el conocimiento y cortesía del empleado, y la habilidad de la institución y de 
sus empleados de inspirar buena voluntad y confianza. Así, el personal (académico o 
administrativo) transmitiría seguridad a los estudiantes, en la medida en que contaran con 
el conocimiento apropiado para responder a las preguntas que les hicieran, fueran 
competentes en el desempeño de su labor y amables en el trato” (p. 119). 
Tangibilidad: Zeithaml y Parasuraman (2004) dice “incluye todo tipo de evidencia 
física del servicio ofrecido: del espacio físico, del equipamiento, de las personas que lo 








Capítulo III.  
Hipótesis y variables 
3.1 Hipótesis  
3.1.1 Hipótesis general 
Hg. Existe relación significativa entre la responsabilidad social universitaria y la 
calidad de servicio administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, 2018. 
3.1.2 Hipótesis específicas 
HE1 Existe relación significativa entre la dimensión impactos organizacionales de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
HE2 Existe relación significativa entre la dimensión impactos educativos de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
HE3 Existe relación significativa entre la dimensión impactos cognitivos y 
epistemológicos de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 




HE4 Existe relación significativa entre la dimensión impactos sociales de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
3.2 Variables 
Para Briones (1987): 
Una variable “es una propiedad, característica o atributo que puede darse en 
ciertos sujetos o pueden darse en grados o modalidades diferentes (…) son 
conceptos clasificatorios que permiten ubicar a los individuos en categorías 
o clases y son susceptibles de identificación y medición.” (p. 85). 
3.2.1 Variable 1: responsabilidad social universitaria 
Definición conceptual: según Ayala (2012), la responsabilidad social 
universitaria:  
Es un concepto nuevo, que implica un nuevo paradigma y como tal no está 
aun claramente definida ni comprendida. Se buscan mejoras adecuadas a la 
realidad de universitaria, mediante autoevaluación y consciencia del 
potencial para el cambio, inteligencia emocional y diálogo interdisciplinario 
(p.37). 
Definición operacional: la variable responsabilidad social universitaria “se 
operacionalizará con la elaboración de un instrumento de tipo Likert de acuerdo con 
los indicadores de cada dimensión establecida, y luego aplicarlo a la muestra de 
estudio para su medición respectiva.” 
Las dimensiones para tenerse en cuenta son: 




D2 Impactos educativos 
D3 Impactos cognitivos 
D4 Impactos sociales 
3.2.2 Variable 2: calidad de servicio administrativo 
Definición conceptual: la calidad de servicio según Zeithaml y Parasuraman 
(2004) es: 
Exceder las expectativas y necesidades requeridas en cada uno de los 
momentos por el cliente o usuario, en este caso estudiante – personal 
administrativo. También indicaron que “está constituida por todos los 
atributos o propiedades que lo conforman y que le otorgan valor.” (p. 16). 
Definición operacional: la variable calidad de servicio administrativo “se 
operacionalizará con la elaboración de un instrumento de tipo Likert de acuerdo con 
los indicadores de cada dimensión establecida, y luego aplicarlo a la muestra de 
estudio para su medición respectiva.” 
Las dimensiones para tenerse en cuenta son: 
D1 Tangibilidad 
D2 Fiabilidad 








3.3 Operacionalización de las variables 
Tabla 1. 
 
Operacionalización de la variable 1: responsabilidad social universitaria 
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Operacionalización de la variable 2: calidad de servicio administrativo 
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Capítulo IV.  
Metodología 
4.1 Enfoque de la investigación 
El enfoque para la presente investigación es cuantitativo, según Bernal (2010): 
Se fundamenta en “la medición de las características de los fenómenos 
sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual pertinente al 
problema analizado, una serie de postulados que expresen relaciones entre 
las variables estudiadas de forma deductiva. Este método tiende a 
generalizar y normalizar resultados.” (p. 60). 
Por lo tanto, este estudio es cuantitativo por cuanto realizará medición de las 
variables y probará hipótesis en base a una muestra para que sus resultados sean 
generalizados a una determinada población.  
4.2 Tipo de investigación   
En la presente investigación, se utilizó el tipo de investigación sustantiva, según 
Carrasco (2009): 
Es “aquella que se orienta a problemas fácticos, su propósito es dar 
respuesta objetiva a interrogantes que se plantean, en un determinado fragmento 
de la realidad y del conocimiento, con el objetivo de contribuir en la 
estructuración de teorías científicas, disponibles para los fines de la investigación 
tecnológica y aplicada. El ámbito donde se desarrolla la investigación sustantiva 




4.3 Diseño de investigación 
El presente estudio corresponde a los diseños no experimentales transversales 
correlacionales. Según Carrasco (2009), “las variables carecen de manipulación 
intencional, no poseen grupo de control, ni mucho menos experimental, se dedican a 
analizar y estudiar los hechos y fenómenos de la realidad después de su ocurrencia” (p.71).  
Asimismo, Carrasco (2009) afirma que:  
Tienen la particularidad de “permitir al investigador, analizar y estudiar la 
relación de hechos y fenómenos de la realidad (variables) para conocer su nivel de 
influencia o ausencia de ellas, buscan determinar el grado de relación entre las 
variables que se estudia.” (p. 73). 
Considerando a este autor, “se dice que es no experimental porque no se manipula 
ninguna variable, y transversal porque se tomaron datos de la muestra en su estado actual, 
y correlacional porque se buscó determinar el grado de relación entre las variables.” 
El diagrama de correlación se muestra a continuación: 
 
                O x   (V. 1) 
 
                      M                   r 
 
                 O y (V. 2 ) 
 
Denotación: 
M = Muestra de Investigación  




Oy = Variable 2: calidad de servicio administrativo 
r          = Relación entre variables    
Por lo tanto, es un estudio no-experimental de carácter descriptivo correlacional, que 
mide el nivel de relación que existe entre la responsabilidad social universitaria   y la 
Calidad de servicio administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, 2018. 
4.4 Método de investigación  
En lo referente a los métodos empleados, se priorizaron los siguientes: 
 Métodos empíricos: dado que permitieron determinar las características 
fundamentales del objeto de estudio como resultado de un proceso de 
percepción directa de los sujetos de investigación y del problema. Los métodos 
empíricos aplicados fueron los siguientes: 
 Método de medición directa: este método permitió obtener información 
cuantitativa respecto de las propiedades o indicadores de las variables 
planteadas.  
 Método de observación científica: mediante la percepción sensorial directa y 
programada de los entes y procesos, se pudo conocer información cualitativa 
de las variables.  
 Métodos lógicos: son aquellos que permiten la obtención o producción del 
conocimiento. Se caracterizan por usar las funciones del pensamiento como la 
deducción, inducción, modelado, análisis y síntesis (Gómez L., R. 2003: 27). 




 Hipotético-deductivo: “se aplicó este método toda vez que se propuso una 
hipótesis como consecuencia de las inferencias sobre el conjunto de datos 
empíricos disponibles, cuya relación causa-efecto se indujo de esta.” 
 Inductivo: “porque, partiendo de las evaluaciones muestrales, se 
establecieron generalizaciones para toda la muestra.” 
4.5 Población y muestra 
4.5.1 Población 
Según Carrasco (2009). “La población es el conjunto de todos los elementos 
(unidades de análisis) que pertenecen al ámbito donde se desarrolla el trabajo de 
investigación” (p.236). En cuanto a la población de la investigación estuvo constituida por 
los estudiantes del IX ciclo de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle, 2018. 
Tabla 3. 
Detalle de la población 
Facultad Población 
Facultad de Ciencias 71 
Facultad de Ciencias Sociales y Humanidades 172 
Facultad de Tecnología 150 
Facultad de Educación Inicial 63 
Facultad de Pedagogía y Cultura Física 130 
Facultad de Agropecuaria y Nutrición 120 













Según Carrasco (2009), la muestra:  
Es “una parte o fragmento representativo de la población, cuyas 
características esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal 
manera que los resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos 
los elementos que conforman dicha población.” (p. 237). 
 
Para determinar la muestra se utilizó el muestreo probabilístico, según  
Carrasco, (2009):  
Este “tipo de muestras dependen de la probabilidad donde cualquier 
miembro de la población puede integrar la muestra, dentro del muestreo 
probabilístico tenemos la muestra aleatoria estratificada, según este mismo autor 
este tipo de muestras nos permite obtener la muestra según determinadas 
características como edad, sexo, profesión entre otros.” (p. 241). 
Para determinar el tamaño representativo de la muestra aplicamos la siguiente 





Z = (1,96): Valor de la distribución normal, para un nivel de confianza de   (1 – α) 
P = (0,5): Proporción de éxito 
Q = (0,5): Proporción de fracaso (Q = 1 – P) 
 = (0,05): Tolerancia al error 
N = (210): Tamaño de la población 
n : Tamaño de la muestra   











“Al considerar la distribución de la población se va a llevar a cabo un muestreo 
estratificado y como tal los participantes de cada estrato se harán por fijación proporcional, 
cuya fórmula se precisa a continuación:” 




Cálculo de la muestra estratificada 
Facultad  Población Muestra 
Facultad de Ciencias 71  (0.304 * 71) = 22 
Facultad de Ciencias Sociales y Humanidades 172 (0.304 * 172) = 52 
Facultad de Tecnología 150 (0.304 * 150) = 46 
Facultad de Educación Inicial 63  (0.304 * 63) = 19 
Facultad de Pedagogía y Cultura Física 130 (0.304 * 130) = 39 
Facultad de Agropecuaria y Nutrición 120 (0.304 * 120) = 36 
Facultad de Ciencias Empresariales 176 (0.304 * 176) = 54 
TOTAL 882 268 
 
4.5.3 Muestreo 
El muestreo que se tendrá en cuenta será el muestreo probabilístico. Según 
Hernández-Sampieri, Fernández y Baptista (2014), “en este tipo de muestras, todos los 
elementos de la población tienen la probabilidad de ser elegidos para formar parte de la 
muestra, por ello son tan representativos” (p.237). 
Conclusión: La muestra fueron los estudiantes del IX ciclo de la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018; en total 268 estudiantes. 
4.6 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 




4.6.1 Técnicas de recolección de datos  
La encuesta, la técnica que se utilizó en esta investigación fue la encuesta, al 
respecto Carrasco (2009), manifiesta que: 
Opera a través de la formulación de preguntas por parte del investigador y de la 
emisión de respuestas por parte de las personas que participan en la investigación. Estas 
opiniones, actitudes, intereses motivaciones, intenciones, deseos o conductas personales de 
los sujetos que responden, que es la información que realmente necesita el investigador.” 
(p. 125). 
4.6.2 Instrumentos de recolección de datos 
El instrumento que se utilizó fue el cuestionario, al respecto Carrasco (2009), 
manifiesta que “un instrumento hace posible recopilar datos que posteriormente serán 
procesados para convertirse en conocimientos verdaderos, con carácter riguroso y general” 
(p.334).  
Sobre el cuestionario, Carrasco (2009), afirma que “es el instrumento de 
investigación más usado cuando se estudia gran número de personas, ya que permite una 
respuesta directa, mediante la hoja de preguntas que se le entrega a cada una de ellas” 
(p.318).  
a. Cuestionario para medir la responsabilidad social universitaria 
Ficha técnica: 
Nombre : Cuestionario sobre la responsabilidad social universitaria para estudiantes 
en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018.  
Autor    : Ilich Iván PUMACAYO PALOMINO 
Administración  : Individual y colectiva 




Ámbito de aplicación  : Estudiantes universitarios 
Significación : Percepción sobre la responsabilidad social universitaria que poseen los 
estudiantes.  
Para medir la variable 1 (responsabilidad social universitaria), se elaboró un cuestionario, 
el cual presentaba las siguientes características. 
Objetivo: 
Recopilar la información acerca de cómo percibían la responsabilidad social 
universitaria los estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle, 2018.  
Carácter de aplicación: 
El cuestionario sobre el impacto de la responsabilidad social universitaria fue de 
carácter anónimo, por lo cual se pidió a los encuestados responder con sinceridad. 
Descripción: 
La prueba constaba de 20 ítems, cada uno de los cuales tenía cinco posibilidades de 
respuesta. Nunca (1); Casi nunca (2); A veces (3); Casi siempre (4), Siempre (5). 
Asimismo, el encuestado solo podía marcar una alternativa, encerrándola en un círculo o 
poniendo un aspa. Si marcaba más de una alternativa se invalidaba el ítem.” 
Estructura: 
Las dimensiones que evaluó el cuestionario sobre el impacto de la responsabilidad 
social universitaria fueron las siguientes: 
D1 Impactos organizacionales 
D2 Impactos educativos 
D3 Impactos cognitivos 







Tabla de especificaciones para el cuestionario sobre la responsabilidad social 
universitaria 
Dimensiones 
     Estructura de la encuesta 
Porcentaje 
Ítems Total 
Impactos organizacionales 1,2,3,4,5 5 25 % 
Impactos educativos 6,7,8,9,10 5 25 % 
Impactos cognitivos 11,12,13,14,15 5 25 % 
Impactos sociales 16,17,18,19,20, 5 25 % 
Total ítems 20 100 % 
Fuente. Cuestionario sobre la responsabilidad social universitaria. 
 
Tabla 6. 
Niveles y rangos del cuestionario de la responsabilidad social universitaria 
Niveles Deficiente Malo Regular Bueno Eficiente 
Impactos organizacionales 5 – 9 10 – 13 14 – 17 18 – 21 22 – 25 
Impactos educativos 5 – 9 10 – 13 14 – 17 18 – 21 22 – 25 
Impactos cognitivos 5 – 9 10 – 13 14 – 17 18 – 21 22 – 25 
Impactos sociales 5 – 9 10 – 13 14 – 17 18 – 21 22 – 25 
Responsabilidad social universitaria 20 – 36 37 – 52 53 – 68 69 – 84 85 – 100 
Fuente. Cuestionario sobre responsabilidad social universitaria. 
b. Cuestionario para medir la calidad de servicio administrativo 
Ficha técnica:        
Nombre : Cuestionario sobre calidad de servicio administrativo para estudiantes en 
la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018.   
Autor   : Ilich Iván PUMACAYO PALOMINO. 
Administración : Individual y colectiva 
Tiempo de administración : Entre 10 y 15 minutos aproximadamente 




Significación : Percepción sobre la calidad de servicio administrativo que poseen los 
estudiantes.         
Tipo de respuesta : Los ítems son respondidos a través de escalamiento de tipo Lickert 
de cinco valores categoriales (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre). 
Objetivo: 
El presente cuestionario es parte de esta investigación que tiene por finalidad la 
obtención de información sobre la calidad de servicio administrativo por parte de los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018.  
Carácter de aplicación: 
El cuestionario sobre calidad de servicio administrativo es de carácter anónimo, por 
lo cual se pide a los encuestados responder con sinceridad. 
Descripción: 
“El cuestionario consta de 25 ítems, cada una de los cuales tiene cinco posibilidades 
de respuesta. Nunca (1); Casi nunca (2); A veces (3); Casi siempre (4), Siempre (5). 
Asimismo, el encuestado solo pueda marcar una alternativa, encerrándola en un círculo o 
poniendo un aspa. Si marca más de una alternativa, se invalida el ítem.” 
Estructura: 











Tabla de especificaciones para el cuestionario calidad de servicio administrativo de los 
docentes 
Dimensiones 
               Estructura de la encuesta 
Porcentaje 
Ítems Total 
Tangibilidad 1,2,3,4,5 5 20% 
Fiabilidad 6,7,8,9,10 5 20% 
Capacidad de respuesta 11,12,13,14,15 5 20% 
Seguridad 16,17,18,19,20 5 20% 
Empatía 21,22,23,24,25 5 20% 
Total ítems 25     100 % 
Fuente. Cuestionario sobre calidad de servicio administrativo.  
Tabla 8. 
Niveles y rangos del cuestionario de calidad de servicio administrativo 
Niveles Deficiente Malo Regular Bueno Eficiente 
Tangibilidad 5 – 9 10 – 13 14 – 17 18 – 21 22 – 25 
Fiabilidad 5 – 9 10 – 13 14 – 17 18 – 21 22 – 25 
Capacidad de respuesta 5 – 9 10 – 13 14 – 17 18 – 21 22 – 25 
Seguridad 5 – 9 10 – 13 14 – 17 18 – 21 22 – 25 
Empatía 5 – 9 10 – 13 14 – 17 18 – 21 22 – 25 
Calidad de servicio administrativo 25 – 45 46 – 65 66 – 85 86 – 105 106 - 125 
Fuente. Cuestionario de calidad de servicio administrativo  
 
4.7 Tratamiento estadístico 
Para el análisis de datos se realizó la revisión de la consistencia de la información, 
según Valderrama (2010) “Consiste en verificar los resultados a través de una muestra 
pequeña, por ejemplo, para hallar la confiabilidad o la prueba de hipótesis” (p.142). Así 
también se realizará la clasificación de la información con la finalidad de agrupar datos 




En la primera etapa, se realizó la respectiva codificación y tabulación (Excel) de los 
datos según Hernández-Sampieri, Fernández y Baptista (2014), “una vez recolectados los 
datos éstos fueron codificarse… las categorías de un ítem o pregunta requieren codificarse 
en números, porque de lo contrario no se efectuaría ningún análisis, sólo se contaría el 
número de respuestas en cada categoría” (p.262). De esta manera se procesaron de forma 
ordenada los datos obtenidos de los instrumentos. 
En la segunda etapa se realizó la estadística descriptiva, según Hernández, Fernández 
y Baptista (2014), “la primera tarea es describir los datos, los valores o las puntuaciones 
obtenidas para cada variable... esto se logra al describir la distribución de las puntuaciones 
o frecuencias de cada variable” (p.287). Por lo tanto, el análisis e interpretación de datos, 
para lo cual se realiza en primer lugar la estadística descriptiva de las variables y 
dimensiones. 
En la tercera etapa se realizó la estadística inferencial, según Hernández, Fernández 
y Baptista (2014). “La estadística inferencial se utiliza fundamentalmente para dos 
procedimientos vinculados: probar hipótesis y estimar parámetros” (p.306). En tal sentido 
se realiza la prueba de hipótesis, para lo cual se utilizó la prueba Rho de Spearman, debido 
















Capítulo V.  
Resultados 
5.1 Validez y confiabilidad de los instrumentos 
5.1.1 Validez 
De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2010), una validez es la capacidad 
que posee un instrumento de recolección de datos, para que pueda medir una variable en 
forma certera. En este estudio, se procedió de acuerdo a la validez de contenido, 
específicamente juicio de expertos. 
Tabla 9. 
Validez de contenido por juicio de expertos cuestionario responsabilidad social 
universitaria 
Expertos 
Responsabilidad social universitaria 
Porcentaje Opinión  
CALLA VÁSQUEZ, Kriss Melody 90,00% Aplicable 
ROMÓN CAJAVILCA, Pedro 90,00% Aplicable 
ALFARO LAGOS, Andrés, A. 90,00% Aplicable 
QUISPE ANTÍA, Adrián 90,00% Aplicable 









Validez de contenido por juicio de expertos cuestionario calidad de servicio 
administrativo 
Expertos 
Responsabilidad social universitaria 
Porcentaje Opinión  
CALLA VÁSQUEZ, Kriss Melody 90,00% Aplicable 
ROMÓN CAJAVILCA, Pedro 90,00% Aplicable 
ALFARO LAGOS, Andrés, A. 90,00% Aplicable 
QUISPE ANTÍA, Adrián 90,00% Aplicable 
Promedio de valoración 90,00% Aplicable 
 
Tabla 11. 
 Valores de los niveles de validez 
Valores Niveles de validez 
91 – 100 Excelente 
81 – 90 Muy bueno 
71 – 80 Bueno 
61 – 70 Regular 
51 – 60 Malo 
Fuente. Cabanillas A. (2004, p.76).  
 
Como se observa en las tablas 9 y 10 los instrumentos son pertinentes, relevantes y 
cuenta con la suficiencia para ser aplicada. 
5.1.2 Confiabilidad de los instrumentos 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2010), la confiabilidad consiste "grado en 
que un instrumento produce resultado consistente y coherente"(p. 324). La confiabilidad 





Para aplicar los estadísticos de confiabilidad en primer lugar se realizó una prueba 
piloto a una muestra de 5 estudiantes, cuyos resultados nos ayudarán a determinar si los 
instrumentos son confiables. 
Confiabilidad del instrumento de la variable 1  
Se utilizó el estadístico de confiabilidad Alfa de Cronbach, a razón de que el 
cuestionario tiene preguntas con varias alternativas de respuesta. 
Tabla 12. 
Nivel de confiabilidad de las variables de estudio 
  Variable evaluada  N° de casos N° de ítems Confiabilidad 
Responsabilidad social universitaria  10 20 0,991 
Calidad de servicio administrativo 10 25 0,987 
 
Los valores hallados después de la aplicación de los instrumentos a los grupos piloto, 
a nivel de las dos variables, para determinar el nivel de confiabilidad están comprendidos 
en la tabla siguiente: 
Tabla 13. 
Valores de los niveles de confiabilidad 
Valores Nivel de confiabilidad 
0,53 a menos Confiabilidad nula 
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja 
0,60 a 0,65 Confiable 
0,66 a 0,71 Muy confiable 
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 
1,0 Confiabilidad perfecta 




Dado que en la aplicación del cuestionario sobre el impacto de la responsabilidad 
social universitaria se obtuvo el valor de 0,991 y calidad de servicio administrativo se 
obtuvo el valor 0,987 y comparando dichos valores con la presente tabla, podemos deducir 
que los cuestionarios evaluados tienen una excelente confiabilidad.  
5.2 Presentación y análisis de resultados  
5.2.1 Nivel descriptivo  
a. Descripción variable y dimensiones de responsabilidad social universitaria 
Tabla 14. 
Distribución de frecuencias de la variable responsabilidad social universitaria 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%)  
Muy bueno 85 - 100 22 8,2% 
Bueno 69 - 84 39 14,6% 
Regular 53 - 68 89 33,2% 
Malo 37 - 52 95 35,4% 
Muy malo 20 - 36 23 8,6% 

















La tabla 14 y figura 1, muestran que, de 268 encuestados, el 35,4% (95) consideran mala 
la responsabilidad social universitaria en la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, seguido por un 33,2% (89) quienes la consideran regular, otro 14,6% (39) la 
consideran buena, el 8,6% (23) la consideran deficiente y por último solo un 8,2% (22) 
consideran que es eficiente. Si se verifica el promedio = 58,22 se asume que la responsabilidad 
social universitaria según los encuestados es mala. 
Tabla 15. 
Distribución de frecuencias de la dimensión impactos organizacionales 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%)  
Muy bueno 22 - 25 13 4,9% 
Bueno 18 - 21 46 17,2% 
Regular 14 - 17 139 51,9% 
Malo 10 - 13 43 16,0% 
Muy malo 5 - 9 27 10,1% 


























La tabla 15 y figura 2, muestran que, de 268 encuestados, el 51,9% (139) consideran 
regular los impactos organizacionales en la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, seguido por un 17,2% (46) quienes la consideran bueno, otro 16% (43) lo 
consideran malo, el 10,1% (27) lo consideran deficiente y por último solo un 4,9% (13) 
consideran que es eficiente. Si se verifica el promedio = 15,66 se asume que los impactos 
organizacionales según los encuestados son regular. 
Tabla 16. 




Frecuencia relativa (%)  
Eficiente 22 - 25 19 7,1% 
Bueno 18 - 21 66 24,6% 
Regular 14 - 17 72 26,9% 
Malo 10 - 13 63 23,5% 
Deficiente 5 - 9 48 17,9% 














La tabla 16 y figura 3, muestran que, de 268 encuestados, el 26,9% (72) consideran 
regular los impactos educativos en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle, seguido por un 24,6% (66) quienes la consideran bueno, otro 23,5% (63) lo consideran 
malo, el 17,9% (48) lo consideran deficiente y por último solo un 7,1% (19) consideran que es 
eficiente. Si se verifica el promedio = 14,47 se asume que los impactos educativos según los 
encuestados son regular. 
Tabla 17. 
Distribución de frecuencias de la dimensión impactos cognitivos 
Niveles Rango 
Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa 
(%)  
Eficiente 22 - 25 19 7,1% 
Bueno 18 - 21 39 14,6% 
Regular 14 - 17 62 23,1% 
Malo 10 - 13 111 41,4% 
Deficiente 5 - 9 37 13,8% 













La tabla 17 y figura 4, muestran que, de 268 encuestados, el 41,4% (111) consideran 
malo los impactos cognitivos en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle, seguido por un 23,1% (62) quienes la consideran regular, otro 14,6% (39) lo consideran 
bueno, el 13,8% (37) lo consideran deficiente y por último solo un 7,1% (19) consideran que 
es eficiente. Si se verifica el promedio = 13,99 se asume que los impactos cognitivos según los 
encuestados son regular. 
Tabla 18. 
Distribución de frecuencias de la dimensión impactos sociales 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%)  
Eficiente 22 - 25 22 8,2% 
Bueno 18 - 21 34 12,7% 
Regular 14 - 17 66 24,6% 
Malo 10 - 13 126 47,0% 
Deficiente 5 - 9 20 7,5% 

















La tabla 18 y figura 5, muestran que, de 268 encuestados, el 47% (126) consideran malo 
los impactos sociales en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
seguido por un 24,6% (66) quienes la consideran regular, otro 12,7% (34) lo consideran bueno, 
el 8,2% (22) lo consideran eficiente y por último solo un 7,5% (20) consideran que es 
deficiente. Si se verifica el promedio = 13,82 se asume que los impactos sociales según los 
encuestados son regular. 
b. Descripción variable y dimensiones de calidad de servicio administrativo 
Tabla 19. 
Distribución de frecuencias de la variable calidad de servicio administrativo 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%)  
Eficiente 85 - 100 26 9,7% 
Bueno 69 - 84 25 9,3% 
Regular 53 - 68 70 26,1% 
Malo 37 - 52 109 40,7% 
Deficiente 20 - 36 38 14,2% 













La tabla 19 y figura 6, muestran que, de 268 encuestados, el 40,7% (109) consideran 
mala la calidad de servicio administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, seguido por un 26,1% (70) quienes la consideran regular, otro 14,2% (38) lo 
consideran deficiente, el 9,7% (26) lo consideran eficiente y por último solo un 9,3% (25) 
consideran que es buena. Si se verifica el promedio = 68,45 se asume que la calidad de 
servicio administrativo según los encuestados es regular. 
 Tabla 20. 
 Distribución de frecuencias de la dimensión tangibilidad 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%)  
Eficiente 22 - 25 28 10,4% 
Bueno 18 - 21 80 29,9% 
Regular 14 - 17 13 4,9% 
Malo 10 - 13 69 25,7% 
Deficiente 5 - 9 78 29,1% 














La tabla 20 y figura 7, muestran que, de 268 encuestados, el 29,9% (80) consideran 
buena la tangibilidad en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
seguido por un 29,1% (78) quienes la consideran deficiente, otro 25,7% (69) lo consideran 
malo, el 10,4% (28) lo consideran eficiente y por último solo un 4,9% (13) consideran que es 
regular. Si se verifica el promedio = 13,85 se asume que la tangibilidad según los encuestados 
es regular. 
Tabla 21. 
Distribución de frecuencias de la dimensión fiabilidad 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%)  
Eficiente 22 - 25 28 10,4% 
Bueno 18 - 21 18 6,7% 
Regular 14 - 17 78 29,1% 
Malo 10 - 13 68 25,4% 
Deficiente 5 - 9 76 28,4% 
















La tabla 21 y figura 8, muestran que, de 268 encuestados, el 29,1% (78) consideran 
regular la fiabilidad en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
seguido por un 28,4% (76) quienes la consideran deficiente, otro 25,4% (68) lo consideran 
malo, el 10,4% (28) lo consideran eficiente y por último solo un 6,7% (18) consideran que es 
bueno. Si se verifica el promedio = 13,65 se asume que la fiabilidad según los encuestados es 
regular. 
Tabla 22. 
Distribución de frecuencias de la dimensión capacidad de respuesta 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%)  
Eficiente 22 - 25 6 2,2% 
Bueno 18 - 21 34 12,7% 
Regular 14 - 17 76 28,4% 
Malo 10 - 13 117 43,7% 
Deficiente 5 - 9 35 13,1% 














La tabla 22 y figura 9, muestran que, de 268 encuestados, el 43,7% (117) consideran 
mala la capacidad de respuesta en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle, seguido por un 28,4% (76) quienes la consideran regular, otro 13,1% (35) lo consideran 
deficiente, el 12,7% (34) lo consideran bueno y por último solo un 2,2% (6) consideran que es 
eficiente. Si se verifica el promedio = 13,4 se asume que la capacidad de respuesta según los 
encuestados es mala. 
Tabla 23. 
Distribución de frecuencias de la dimensión seguridad 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%)  
Eficiente 22 - 25 21 7,8% 
Bueno 18 - 21 22 8,2% 
Regular 14 - 17 81 30,2% 
Malo 10 - 13 69 25,7% 
Deficiente 5 - 9 75 28,0% 














La tabla 23 y figura 10, muestran que, de 268 encuestados, el 30,2% (81) consideran 
regular la seguridad en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
seguido por un 28% (75) quienes la consideran deficiente, otro 25,7% (69) lo consideran mala, 
el 8,2% (22) lo consideran bueno y por último solo un 7,8% (21) consideran que es eficiente. 
Si se verifica el promedio = 13,26 se asume que la seguridad según los encuestados es mala. 
Tabla 24. 
Distribución de frecuencias de la dimensión empatía 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%)  
Eficiente 22 - 25 19 7,1% 
Bueno 18 - 21 23 8,6% 
Regular 14 - 17 79 29,5% 
Malo 10 - 13 105 39,2% 
Deficiente 5 - 9 42 15,7% 















La tabla 24 y figura 11, muestran que, de 268 encuestados, el 39,2% (105) consideran 
mala la empatía en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, seguido 
por un 29,5% (79) quienes la consideran regular, otro 15,7% (42) lo consideran deficiente, el 
8,6% (23) lo consideran bueno y por último solo un 7,1% (19) consideran que es eficiente. Si 
se verifica el promedio = 13 se asume que la empatía según los encuestados es mala. 
5.2.2 Nivel inferencial  
a. Prueba de normalidad 
H0: Hipótesis nula: distribución normal 
H1: Hipótesis alterna: no distribución normal 
Elección de significancia: 0,05. 
Estadístico de Prueba: sig < 0,05, rechazar H0 
                                    Sig > 0,05, aceptar H0  
Tabla 25. 
Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnov(a) 
  Estadístico gl Sig. 
Responsabilidad social universitaria  ,135 268 ,000 
Calidad de servicio administrativo ,145 268 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Considerando la tabla 25 “se muestra que los valores de sig < 0,05, por lo tanto, se 
rechaza H0, se acepta que los datos de la muestra no provienen de una distribución normal, 
por lo tanto para probar las hipótesis planteadas se usó Chi Cuadrado (asociación de 




5.2.2.1 Prueba de hipótesis 
Hipótesis general 
Existe relación significativa entre la responsabilidad social universitaria y la calidad 
de servicio administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle, 2018. 
Paso 1: Planteamiento de la hipótesis nula (Ho) e hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis nula (H0):  
No existe relación significativa entre la responsabilidad social universitaria y la 
calidad de servicio administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, 2018. 
Hipótesis alternativa (H1):  
Existe relación significativa entre la responsabilidad social universitaria y la calidad 
de servicio administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle, 2018. 
Paso 2: seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia consiste en la probabilidad de rechazar la hipótesis nula, 
cuando es verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que 
es más conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de significancia. A este 




Para la presente investigación se ha determinado que:    
Paso 3: escoger el valor estadístico de la prueba 
“Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 
objeto de estudio, se ha utilizado el coeficiente de correlación Chi Cuadrado y Rho de 
Spearman.” 
Tabla 26. 






Calidad de servicio administrativo 
Total 
Deficiente Malo Regular Bueno Eficiente 
n  % n  % n  % n  % n  % n  % 
Eficiente 2 0,7% 0 0,0% 0 0,0% 12 4,5% 8 3,0% 22 8,2% 
Bueno 0 0,0% 0 0,0% 8 3,0% 13 4,9% 18 6,7% 39 14,6% 
Regular 0 0,0% 33 12,3% 56 20,9% 0 0,0% 0 0,0% 89 33,2% 
Malo 18 6,7% 71 26,5% 6 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 95 35,4% 
Deficiente 18 6,7% 5 1,9% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 23 8,6% 
Total  38 14,2% 109 40,7% 70 26,1% 25 9,3% 26 9,7% 268 100% 
Chi–cuadrado = 76,320   g.l. = 16   p = 0.000 
Rho de Spearman = 0,896 
 
Paso 4: interpretación 
Interpretación de la tabla de contingencia 
En la tabla 26 se observa que un 3% considera la responsabilidad social universitaria 
eficiente y también considera eficiente la calidad de servicio administrativo; seguidamente 
un 4,9% considera la responsabilidad social universitaria buena y también considera buena 
la calidad de servicio administrativo; por otro lado, un 20,9% considera la responsabilidad 
social universitaria regular y también considera regular la calidad de servicio administrativo, 
así también el 26,5% considera la responsabilidad social universitaria mala y también 





responsabilidad social universitaria deficiente y también considera deficiente la calidad de 
servicio administrativo. 
Interpretación del Chi cuadrado 
X2OBTENIDO = 76,320 
X2TEÓRICO = 26,926 según g.l. = 16 y la tabla de valores X
2 (Barriga, 2005) 










Figura 12. Campana de Gauss hipótesis general 
 
Entonces: 76,320 > 26,926 
Se puede inferir que se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna 
(Ha). 
Así mismo, asumiendo que el valor p = 0,000, se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis de alterna, entonces: Existe relación significativa entre la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018.” 
X2TEÓRICO = 26,926 
X2OBTENIDO = 76,320 




Interpretación Rho de Spearman 
También se observa que la responsabilidad social universitaria está relacionada 
directamente con la calidad de servicio administrativo, es decir cuanto mejor sea la 
responsabilidad social universitaria existirán mayores niveles en la calidad de servicio 
administrativo, además según la correlación de Spearman de 0,896 representan esta una 
correlación positiva muy alta. 
Figura 133. Diagrama de dispersión responsabilidad social universitaria vs calidad de 
servicio administrativo 
 
Paso 5: toma de decisión 
En consecuencia, se verifica que existe relación significativa entre la responsabilidad 
social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la Universidad Nacional de 





Hipótesis específica 1 
Existe relación significativa entre la dimensión impactos organizacionales de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
Paso 1: planteamiento de la hipótesis nula (Ho) e hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis nula (H0):  
No existe relación significativa entre la dimensión impactos organizacionales de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
Hipótesis alternativa (H1):  
Existe relación significativa entre la dimensión impactos organizacionales de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
Paso 2: seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia consiste en la probabilidad de rechazar la hipótesis Nula, 
cuando es verdadera, a esto se le denomina Error de Tipo I, algunos autores consideran que 
es más conveniente utilizar el término Nivel de Riesgo, en lugar de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (α).” 
Para la presente investigación se ha determinado que:   
Paso 3: escoger el valor estadístico de la prueba 
“Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 












Calidad de servicio administrativo 
Total 
Deficiente Malo Regular Bueno Eficiente 
n  % n  % n  % n  % n  % n  % 
Eficiente 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 11 4,1% 2 0,7% 13 4,9% 
Bueno 2 0,7% 0 0,0% 6 2,2% 14 5,2% 24 9,0% 46 17,2% 
Regular 0 0,0% 81 30,2% 58 21,6% 0 0,0% 0 0,0% 139 51,9% 
Malo 19 7,1% 18 6,7% 6 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 43 16,0% 
Deficiente 17 6,3% 10 3,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 27 10,1% 
Total  38 14,2% 109 40,7% 70 26,1% 25 9,3% 26 9,7% 268 100% 
Chi–cuadrado = 87,555   g.l. = 16   p = 0.000 
Rho de Spearman = 0,742 
 
Paso 4: interpretación 
Interpretación de la tabla de contingencia  
En la tabla 27 se puede observar que un 0,7% considera la dimensión impactos 
organizacionales eficiente y también considera eficiente la calidad de servicio 
administrativo; seguidamente un 5,2% considera la dimensión impactos organizacionales 
buena y también considera buena la calidad de servicio administrativo; por otro lado, un 
21,6% considera la dimensión impactos organizacionales regular y también considera 
regular la calidad de servicio administrativo, así también el 6,7% considera la dimensión 
impactos organizacionales mala y también considera mala la calidad de servicio 
administrativo y por último, el 6,3% considera la dimensión impactos organizacionales 







Interpretación del Chi cuadrado 
X2OBTENIDO = 87,555 
X2TEÓRICO = 26,926 según g.l. = 16 y la tabla de valores X
2 (Barriga, 2005) 










Figura 144. Campana de Gauss hipótesis específica 1 
Entonces: 87,555 > 26,926 
Se puede inferir que se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Ha). 
Asimismo, asumiendo que el valor p = 0,000, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
la hipótesis de alterna, entonces existe relación significativa entre la dimensión impactos 
organizacionales de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018.” 
Interpretación Rho de Spearman 
También se observa que la dimensión impactos organizacionales están relacionada 
directamente con la Calidad de servicio administrativo, es decir cuanto mejor sea la 
dimensión impactos organizacionales existirán mayores niveles en la calidad de servicio 
X2TEÓRICO = 26,926 
X2OBTENIDO = 87,555 




administrativo, además según la correlación de Spearman de 0,742 representan ésta una 






















Figura 155. Diagrama de dispersión dimensión impactos organizacionales de la 
responsabilidad social universitaria vs calidad de servicio administrativo 
 
Paso 5: toma de decisión 
En consecuencia, se verifica que: Existe relación significativa entre la dimensión 
impactos organizacionales de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
Hipótesis específica 2 
Existe relación significativa entre la dimensión impactos educativos de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 




Paso 1: planteamiento   de   la   hipótesis nula (Ho) e hipótesis alternativa (H 1): 
Hipótesis nula (H0):  
No existe relación significativa entre la dimensión impactos educativos de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
Hipótesis Alternativa (H1):  
Existe relación significativa entre la dimensión impactos educativos de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
Paso 2: seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia consiste en la probabilidad de rechazar la hipótesis nula, 
cuando es verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que 
es más conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (α).” 
Para la presente investigación se ha determinado que:   
Paso 3:   Escoger el valor estadístico de la prueba 
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 















Calidad de servicio administrativo 
Total 
Deficiente Malo Regular Bueno Eficiente 
n  % n  % n  % n  % n  % n  % 
Eficiente 2 0,7% 0 0,0% 0 0,0% 13 4,9% 4 1,5% 19 7,1% 
Bueno 0 0,0% 31 11,6% 4 1,5% 9 3,4% 22 8,2% 66 24,6% 
Regular 0 0,0% 13 4,9% 56 20,9% 3 1,1% 0 0,0% 72 26,9% 
Malo 12 4,5% 41 15,3% 10 3,7% 0 0,0% 0 0,0% 63 23,5% 
Deficiente 24 9,0% 24 9,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 48 17,9% 
Total  38 14,2% 109 40,7% 70 26,1% 25 9,3% 26 9,7% 268 100% 
Chi–cuadrado = 68,796   g.l. = 16   p = 0.000 
Rho de Spearman = 0,810 
 
 
Paso 4: interpretación 
Interpretación de la tabla de contingencia  
En la tabla 28 se puede observar que un 1,5% considera la dimensión impactos 
educativos eficiente y también considera eficiente la calidad de servicio administrativo; 
seguidamente un 3,4% considera la dimensión impactos educativos buena y también 
considera buena la calidad de servicio administrativo; por otro lado, un 20,9% considera la 
dimensión impactos educativos regular y también considera regular la calidad de servicio 
administrativo, así también el 15,3% considera la dimensión impactos educativos mala y 
también considera mala la calidad de servicio administrativo y por último, el 9,0% considera 









Interpretación del Chi cuadrado 
X2OBTENIDO = 68,796 
X2TEÓRICO = 26,926 según g.l. = 16 y la tabla de valores X
2 (Barriga, 2005) 










Figura 166. Campana de Gauss Hipótesis específica 2 
Entonces: 68,796 > 26,926 
Se puede inferir que se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Ha). 
Así mismo, asumiendo que el valor p = 0,000, se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis de alterna, entonces: Existe relación significativa entre la dimensión 
impactos educativos de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018.” 
Interpretación Rho de Spearman 
También se observa que la dimensión impactos educativos están relacionada 
directamente con la Calidad de servicio administrativo, es decir cuanto mejor sea la 
dimensión impactos educativos existirán mayores niveles en la Calidad de servicio 
X2TEÓRICO = 26,926 
X2OBTENIDO = 68,796 




administrativo, además según la correlación de Spearman de 0,810 representan ésta una 






















Figura 177. Diagrama de dispersión dimensión impactos educativos de la 
responsabilidad social universitaria vs calidad de servicio administrativo 
 Paso 5: Toma de decisión 
En consecuencia, se verifica que existe relación significativa entre la dimensión 
impactos educativos de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
Hipótesis específica 3 
Existe relación significativa entre la dimensión impactos cognitivos y 
epistemológicos de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio 




Paso 1: Planteamiento   de   la   hipótesis nula (Ho) e hipótesis alternativa (H 1): 
Hipótesis nula (H0):  
No existe relación significativa entre la dimensión impactos cognitivos y 
epistemológicos de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
Hipótesis alternativa (H1):  
Existe relación significativa entre la dimensión impactos cognitivos y 
epistemológicos de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
Paso 2: seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia consiste en la probabilidad de rechazar la hipótesis Nula, 
cuando es verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que 
es más conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (α).” 
Para la presente investigación se ha determinado que:   
Paso 3: escoger el valor estadístico de la prueba 
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 

















Calidad de servicio administrativo 
Total 
Deficiente Malo Regular Bueno Eficiente 
n  % n  % n  % n  % n  % n  % 
Eficiente 2 0,7% 0 0,0% 0 0,0% 13 4,9% 4 1,5% 19 7,1% 
Bueno 0 0,0% 0 0,0% 8 3,0% 9 3,4% 22 8,2% 39 14,6% 
Regular 0 0,0% 5 1,9% 54 20,1% 3 1,1% 0 0,0% 62 23,1% 
Malo 13 4,9% 90 33,6% 8 3,0% 0 0,0% 0 0,0% 111 41,4% 
Deficiente 23 8,6% 14 5,2% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 37 13,8% 
Total  38 14,2% 109 40,7% 70 26,1% 25 9,3% 26 9,7% 268 100% 
Chi–cuadrado = 82,822   g.l. = 16   p = 0.000 
Rho de Spearman = 0,889 
 
Paso 4: interpretación 
Interpretación de la tabla de contingencia  
En la tabla 29 se puede observar que un 1,5% considera la dimensión impactos 
cognitivos y epistemológicos eficiente y también considera eficiente la calidad de servicio 
administrativo; seguidamente un 3,4% considera la dimensión impactos cognitivos y 
epistemológicos buena y también considera buena la calidad de servicio administrativo; por 
otro lado, un 20,9% considera la dimensión impactos cognitivos y epistemológicos regular y 
también considera regular la calidad de servicio administrativo, así también el 15,3% 
considera la dimensión impactos cognitivos y epistemológicos mala y también considera 
mala la calidad de servicio administrativo y por último, el 9,0% considera la dimensión 
impactos cognitivos y epistemológicos deficiente y también considera deficiente la calidad 





 Interpretación del Chi cuadrado 
X2OBTENIDO = 82,822 
X2TEÓRICO = 26,926 según g.l. = 16 y la tabla de valores X
2 (Barriga, 2005) 










Figura 18. Campana de Gauss hipótesis específica 3 
Entonces: 82,822 > 26,926 
Se puede inferir que se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Ha). 
Así mismo, asumiendo que el valor p = 0,000, se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis de alterna, entonces: Existe relación significativa entre la dimensión 
impactos cognitivos y epistemológicos de la responsabilidad social universitaria y la 
calidad de servicio administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique 




X2TEÓRICO = 26,926 
X2OBTENIDO = 82,822 




Interpretación Rho de Spearman 
También se observa que la dimensión impactos cognitivos y epistemológicos están 
relacionada directamente con la calidad de servicio administrativo, es decir cuanto mejor 
sea la dimensión impactos cognitivos y epistemológicos existirán mayores niveles en la 
calidad de servicio administrativo, además según la correlación de Spearman de 0,889 























Figura 19. Diagrama de dispersión dimensión impactos cognitivos y epistemológicos de la 
responsabilidad social universitaria vs calidad de servicio administrativo 
 
Paso 5: toma de decisión 
En consecuencia, se verifica que: Existe relación significativa entre la dimensión 
impactos cognitivos y epistemológicos de la responsabilidad social universitaria y la calidad 





Hipótesis específica 4 
Existe relación significativa entre la dimensión impactos sociales de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
Paso 1: planteamiento   de   la   hipótesis nula (Ho) e hipótesis alternativa (H 1): 
Hipótesis nula (H0):  
No existe relación significativa entre la dimensión impactos sociales de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
Hipótesis alternativa (H1):  
Existe relación significativa entre la dimensión impactos sociales de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
Paso 2: seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia consiste en la probabilidad de rechazar la hipótesis Nula, 
cuando es verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que 
es más conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (α).” 
Para la presente investigación se ha determinado que:   
Paso 3: escoger el valor estadístico de la prueba 
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 











Calidad de servicio administrativo 
Total 
Deficiente Malo Regular Bueno Eficiente 
n  % n  % n  % n  % n  % n  % 
Eficiente 2 0,7% 0 0,0% 0 0,0% 12 4,5% 8 3,0% 22 8,2% 
Bueno 0 0,0% 0 0,0% 7 2,6% 9 3,4% 18 6,7% 34 12,7% 
Regular 0 0,0% 8 3,0% 54 20,1% 4 1,5% 0 0,0% 66 24,6% 
Malo 18 6,7% 99 36,9% 9 3,4% 0 0,0% 0 0,0% 126 47,0% 
Deficiente 18 6,7% 2 0,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 20 7,5% 
Total  38 14,2% 109 40,7% 70 26,1% 25 9,3% 26 9,7% 268 100% 
Chi–cuadrado = 63,448   g.l. = 16   p = 0.000 
Rho de Spearman = 0,799 
 
Paso 4: interpretación 
Interpretación de la tabla de contingencia  
En la tabla 30 se puede observar que un 3% considera la dimensión impactos sociales 
eficiente y también considera eficiente la calidad de servicio administrativo; seguidamente 
un 3,4% considera la dimensión impactos sociales buena y también considera buena la 
calidad de servicio administrativo; por otro lado, un 3,4% considera la dimensión impactos 
sociales regular y también considera regular la calidad de servicio administrativo, así 
también el 20,1% considera la dimensión impactos sociales mala y también considera mala 
la calidad de servicio administrativo y por último, el 6,7% considera la dimensión impactos 








Interpretación del Chi cuadrado 
X2OBTENIDO = 63,448 
X2TEÓRICO = 26,926 según g.l. = 16 y la tabla de valores X
2 (Barriga, 2005) 










Figura 20. Campana de Gauss hipótesis específica 4 
Entonces: 63,448 > 26,926 
Se puede inferir que se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Ha). 
Asimismo, asumiendo que el valor p = 0,000, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
la hipótesis de alterna, entonces existe relación significativa entre la dimensión impactos 
sociales de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en 
la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018.” 
Interpretación Rho de Spearman 
También se observa que la dimensión impactos sociales están relacionada 
directamente con la calidad de servicio administrativo, es decir cuanto mejor sea la 
dimensión impactos sociales existirán mayores niveles en la calidad de servicio 
X2TEÓRICO = 26,926 
X2OBTENIDO = 63,448 




administrativo, además según la correlación de Spearman de 0,799 representan ésta una 
















Figura 21. Diagrama de dispersión dimensión impactos sociales de la responsabilidad 
social universitaria vs calidad de servicio administrativo 
 
Paso 5: toma de decisión 
En consecuencia, se verifica que: Existe relación significativa entre la dimensión 
impactos sociales de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018. 
5.3 Discusión de resultados  
Luego del análisis de los resultados se halló que existe relación significativa entre la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 




significativo p < 0,05 y el Rho de Spearman = 0,896 correlación positiva muy alta, por lo 
tanto, se deduce que cuanto mejor sea la responsabilidad social universitaria existirán 
mayores niveles en la Calidad de servicio administrativo, al respecto se hallaron resultados 
similares en la tesis de Palas (2012) titulada “La Responsabilidad social universitaria 
como una forma de mecenazgo empresarial. Propuesta para la creación de una 
Fundación de la Cámara de Comercio y Producción de Lambayeque”, donde manifiesta 
que la responsabilidad social universitaria es un concepto moderno que tiene sus cimientos 
en la ética con un fin socioeconómico que viene dado por el compromiso de las empresas 
con la comunidad. Con una comunicación horizontal la empresa pretende de manera eficaz 
hacer visible sus conductas responsables. Como se puede apreciar los resultados hallados y 
comparados con las conclusiones de este autor, son similares ya que en ambos casos se 
asume a la responsabilidad social como un elemento fundamental para el crecimiento. 
Estudios realizados a nivel internacional también demuestran la influencia de la 
responsabilidad social universitaria en la calidad de servicio tal es el caso de  Saiz (2013), 
quien en su tesis titulada “La responsabilidad social universitaria como atributo 
diferencial en la imagen corporativa: el caso del sector de la distribución alimentaria en 
España”, según este antecedente la responsabilidad social universitaria presenta una 
definición dinámica con diferentes formas con el correr de los años, como por ejemplo 
existen autores que coinciden que la responsabilidad social universitaria solo debe de 
generar beneficio a los accionista, otros autores consideran que la responsabilidad social 
universitaria abarca a otros públicos objetivos que son influenciados por la organización 
pueden influir en la misma. La última mencionada es la que ha tomado mayor auge en 
estos últimos años, manifestado que una empresa debe de tener en cuenta los intereses de 




ésta se basa a un conjunto de objetivos que persigue la empresa para permanecer en la 
mente del público transmitiendo valores manejados por el marketing. 
Por otro lado, se halló que existe relación significativa entre la dimensión impactos 
organizacionales de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018, 
siendo el valor significativo p < 0,05 y el Rho de Spearman = 0,742 correlación positiva 
alta, por lo tanto, se deduce que, cuanto mejor sea la dimensión impactos organizacionales 
existirán mayores niveles en la Calidad de servicio administrativo, al respecto se hallaron 
resultados similares en la tesis de Rozas (2012),  titulada “La responsabilidad social 
universitaria como herramienta de la auditoría en las universidades públicas de Lima”, 
donde concluye que la auditoria en las universidad suele ser deficiente y no está 
relacionada con las decisiones en responsabilidad social universitaria, la cual priva de 
beneficio a una auditoría integral y enfocada a una responsabilidad social universitaria 
institucional, de acuerdo con la ley universitaria la responsabilidad social universitaria 
debe de estar guiada por normas internacionales para alcanzar el éxito en sus carreras 
profesionales y en su aplicación de la responsabilidad social universitaria en sus 
actividades, proyectos que se ejecuten de manera pertinente y eficaz. Por lo tanto, si bien 
es claro que este estudio obtuvo niveles de regular a bajo en lo concerniente a la 
responsabilidad social, los datos son similares a los hallados por este autor porque existen 
aspectos institucionales y administrativos que entorpecen la responsabilidad social 
universitaria. 
Así también se halló que existe relación significativa entre la dimensión impactos 
educativos de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo 
en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018, siendo el valor 




tanto, se deduce que, cuanto mejor sea la dimensión impactos educativos existirán mayores 
niveles en la Calidad de servicio administrativo, al respecto se hallaron resultados 
similares en la tesis de Chanduví (2013), titulada “El principio de causalidad en los gastos 
por prácticas de responsabilidad social empresarial en el Perú”, donde concluyó que el 
principio de causalidad en consumos del impuesto a la renta de tercera categoría tiene 
influencia negativa en las empresas que desarrollan programas de responsabilidad social 
universitaria eso quiere decir que a mayor impuesto a la renta de tercera categoría menor 
será el desarrollo de los programas de responsabilidad social universitaria. Asimismo, este 
estudio logro determinar que la naturaleza de la responsabilidad social universitaria 
afirmando que proviene de normas de conducta que en la práctica son voluntarias, aun así, 
existen comunidades que exigen a las empresas el cumplimiento de su responsabilidad 
social universitaria para un mejor desarrollo económico.  
Así también se halló que existe relación significativa entre la dimensión impactos 
cognitivos y epistemológicos de la responsabilidad social universitaria y la calidad de 
servicio administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
2018, siendo el valor significativo p < 0,05 y el Rho de Spearman = 0,889 correlación 
positiva muy alta, por lo tanto, se deduce que cuanto mejor sea la dimensión impactos 
cognitivos y epistemológicos existirán mayores niveles en la Calidad de servicio 
administrativo, al respecto se hallaron resultados similares en la tesis de Eyzaguirre 
(2016), titulada “Expectativa y satisfacción estudiantil por el servicio académico de la 
Universidad Privada de Tacna en el año 2015”, donde “se ha podido comprobar que los 
estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al inicio el desarrollo académico del 2015, 
presentaban un nivel moderado en su expectativa del desarrollo del servicio académico, se 
destaca la expectativa que tiene por la gestión universitaria y la actividad académica, se ha 




desarrollo académico del año 2015, presentaron un nivel de satisfacción moderado, por el 
servicio académico recibido, asimismo destacan las dimensiones Enseñanza y 
organización académica. Se ha identificado la existencia de una relación directa y muy 
significativa entre la expectativa y la satisfacción estudiantil por el servicio académico que 
dbrindó la Universidad Privada de Tacna durante el desarrollo académico del año 2015.” 
La prueba del Chí cuadrado lo demuestra así. 
Por último se halló que existe relación significativa entre la dimensión impactos 
sociales de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en 
la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018, siendo el valor 
significativo p < 0,05 y el Rho de Spearman = 0,799 correlación positiva alta, por lo tanto, 
se deduce que cuanto mejor sea la dimensión impactos sociales existirán mayores niveles 
en la Calidad de servicio administrativo, al respecto se hallaron resultados similares en la 
tesis de Basantes (2017), titulada “Modelo ServQual Académico como factor de desarrollo 
de la calidad de los servicios educativos y su influencia en la satisfacción de los 
estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional Chimborazo 
Riobamba – Ecuador”,  donde la “prueba de la hipótesis general evidencia una alta 
influencia de la calidad de servicios educativos basados en el Modelo ServQual sobre la 
satisfacción de los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional de 
Chimborazo Riobamba - Ecuador, demostrándose que, mientras mejor evalúan la calidad 
de los servicios educativos, más satisfechos se encuentran con los mismos, las pruebas de 
las hipótesis específicas evidencian también de manera particular la alta influencia de cada 
una de las dimensiones sobre la satisfacción percibida por los estudiantes, así: los 
elementos tangibles influyen en la satisfacción; la fiabilidad influye en la satisfacción; la 
capacidad de respuesta influye en la satisfacción; la seguridad influye en la satisfacción y 




carreras profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador.” 
En todos estos casos la tendencia fue que, a mejor evaluación de las dimensiones, mayores 
satisfacciones tenían los estudiantes. 
Asimismo Gaete (2012), en su tesis titulada “La responsabilidad social 
universitaria: una nueva mirada a la relación de la universidad con la sociedad desde la 
perspectiva de las partes interesadas”  comprobó que el modelo de responsabilidad social 
universitaria que está siendo aplicado en las organizaciones también se está aplicando a las 
instituciones educativas, como las universidades, con el objetivo de responder a cada uno 
de los intereses de los vinculados con el desarrollo de la universidad como empresa. Por lo 
tanto, la adecuada responsabilidad social universitaria facilita la admisión a la 
planificación en la empresa llegando a transformar la gestión institucional, lo que permite 
dirigir el esfuerzo a un beneficio común elevando la imagen institucional y evitando solo 






1. Existe relación significativa entre la responsabilidad social universitaria y la calidad 
de servicio administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, 2018, siendo el valor significativo p < 0,05 y el Rho de Spearman = 
0,896 correlación positiva muy alta, por lo tanto, se deduce que cuanto mejor sea la 
responsabilidad social universitaria existirán mayores niveles en la calidad de 
servicio administrativo.  
2. Existe relación significativa entre la dimensión impactos organizacionales de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018, siendo el valor 
significativo p < 0,05 y el Rho de Spearman = 0,742 correlación positiva alta, por lo 
tanto, se deduce que, cuanto mejor sea la dimensión impactos organizacionales 
existirán mayores niveles en la calidad de servicio administrativo.  
3. Existe relación significativa entre la dimensión impactos educativos de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018, siendo el valor 
significativo p < 0,05 y el Rho de Spearman = 0,810 correlación positiva muy alta, 
por lo tanto, se deduce que, cuanto mejor sea la dimensión impactos educativos 
existirán mayores niveles en la calidad de servicio administrativo. 
4. Existe relación significativa entre la dimensión impactos cognitivos y 
epistemológicos de la responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
2018, siendo el valor significativo p < 0,05 y el Rho de Spearman = 0,889 




dimensión impactos cognitivos y epistemológicos existirán mayores niveles en la 
calidad de servicio administrativo 
5. Existe relación significativa entre la dimensión impactos sociales de la 
responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018, siendo el valor 
significativo p < 0,05 y el Rho de Spearman = 0,799 correlación positiva alta, por lo 
tanto, se deduce que cuanto mejor sea la dimensión impactos sociales existirán 






















1. Se debe extender un programa basada en auditorías a las universidades públicas y 
privadas que permitan examinar y evaluar las políticas de responsabilidad Social, los 
cual permitirá que las instituciones otorgan una adecuada calidad de servicio no solo 
administrativa sino también académica. 
2. Se recomienda a las autoridades pertinentes de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle, plantear políticas de responsabilidad social en 
la planificación universitaria y estatutos para estar acorde con las nuevas tendencias 
organizacionales que requiere la globalización educativa. 
3. Se recomienda que las autoridades pertinentes de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle implementen estrategias de difusión y 
aplicación de los principios de la responsabilidad social universitaria en todas las 
facultades con el fin de mejorar la calidad de servicio administrativo. 
4. Promover “la realización de programas de investigación sobre la responsabilidad 
social universitaria, incorporando esos criterios y prácticas a sus programas de 
estudio. Particularmente en promover eficazmente a los estudiantes tomar cursos de 
otras disciplinas en las mallas curriculares; involucrarlos a través de tesis, proyectos 
finales y el servicio social.” 
5. Promover “formas interdisciplinarias tanto en pregrado como posgrado asociadas a la 
docencia y la investigación, a través de sus tesis con énfasis en la responsabilidad 
social universitaria, y proponer una mayor pertinencia del currículo, lo que implica 
formar personas solidarias con su entorno que permita a la comunidad universitaria 
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Apéndice A. Matriz de consistencia 
Responsabilidad social universitaria y calidad de servicio administrativo en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán 
y Valle, 2018 
Problema Objetivos Hipótesis Metodología Población y muestra 
 
Problema general 
P.G. ¿Cuál es la relación que 
existe entre la responsabilidad 
social universitaria y la calidad de 
servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación 




P.E.1. ¿Qué relación existe entre 
la dimensión impactos 
organizacionales de la 
responsabilidad social universitaria 
y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, 2018? 
 
P.E.2. ¿Qué relación existe entre 
la dimensión impactos educativos 
de la responsabilidad social 
universitaria y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 




O.G. Determinar la relación 
que existe entre la responsabilidad 
social universitaria y la calidad de 
servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de 




O.E.1. Establecer la relación que 
existe entre la dimensión impactos 
organizacionales de la 
responsabilidad social universitaria 
y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, 2018. 
 
O.E.2. Establecer la relación que 
existe entre la dimensión impactos 
educativos de la responsabilidad 
social universitaria y la calidad de 
servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de 





H.E. Existe relación significativa 
entre la responsabilidad social 
universitaria y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 




H.E.1. Existe relación significativa 
entre la dimensión impactos 
organizacionales de la 
responsabilidad social universitaria 
y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, 2018. 
 
H.E.2. Existe relación significativa 
entre la dimensión impactos 
educativos de la responsabilidad 
social universitaria y la calidad de 
servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de Educación 


























Constituida por los 
estudiantes de la 
Universidad Nacional 
de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, 2018 
 
Muestra: 
Está constituida por 268 
estudiantes de las 
diferentes Facultades de 
la Universidad Nacional 
de Educación Enrique 





La técnica que se utilizó 







Problema Objetivos Hipótesis Metodología Población y muestra 
 
Problemas específicos 
P.E.3. ¿Qué relación existe entre 
la dimensión impactos cognitivos 
y epistemológicos de la 
responsabilidad social 
universitaria y la calidad de 
servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y 
Valle, 2018?  
 
P.E.4. ¿Qué relación existe entre 
la dimensión impactos sociales de 
la responsabilidad social 
universitaria y la calidad de 
servicio administrativo en la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y 




O.E.3. Establecer la relación que 
existe entre la dimensión impactos 
cognitivos y epistemológicos de la 
responsabilidad social universitaria 
y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, 2018. 
 
O.E.4. Establecer la relación que 
existe entre la dimensión impactos 
sociales de la responsabilidad social 
universitaria y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, 2018. 
 
Hipótesis específicas 
H.E.3. Existe relación 
significativa entre la dimensión 
impactos cognitivos y 
epistemológicos de la 
responsabilidad social universitaria 
y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, 2018.  
 
H.E.4. Existe relación 
significativa entre la dimensión 
impactos sociales de la 
responsabilidad social universitaria 
y la calidad de servicio 
administrativo en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 







El instrumento que se 
utilizará en esta 

















Apéndice B. Matriz de operacionalización de variables 






Tiene políticas de gestión del personal administrativo, 
docente estudiantil y del medio ambiente. 1,2,3,4,5 
Siempre (5) 
Casi siempre (4) 
A veces (3) 









Tiene impacto sobre el tipo de alumnado y de 
profesionales que se forman, la deontología 
profesional. 
6,7,8,910 
Impactos cognitivos  





Tiene impacto sobre la sociedad y su desarrollo 
económico, social y político 16,17,18,19,20 
Variable 2 
Calidad de servicio 
administrativo 
Tangibilidad Parte física de la institución; sus instalaciones, 
equipos, personal, etc. 
1,2,3,4,5 
Siempre (5) 
Casi siempre (4) 
A veces (3) 







Fiabilidad Eficiencia con la que se realiza un servicio prometido. 6,7,8,9,10 
Capacidad de 
respuesta Empeño en prestar un servicio inmediato al estudiante 
11,12, 
13,14,15 
















Apéndice C. Instrumentos de evaluación 
UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
Enrique Guzmán y Valle 
Alma Máter del Magisterio Nacional 
ESCUELA DE POSGRADO 
Cuestionario para medir la responsabilidad social universitaria  
Estimado estudiante: 
El presente cuestionario es parte de una investigación, que tiene por finalidad la obtención de información 
acerca de la responsabilidad social universitaria que se viene dando en la institución educativa donde 
estudias. Este cuestionario es anónimo; por ello, es necesario que respondas con sinceridad. 
En el siguiente cuestionario, se presenta un conjunto de características sobre la responsabilidad social 
universitaria. Cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuestas que debes calificar; 
por ello, debes leerlo en forma completa y, luego, marcar con un aspa (X) una de las cinco alternativas que a 
continuación te presentamos:  
 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
1 2 3 4 5 
 
Variable 1: Responsabilidad social universitaria 
1 2 3 4 5 
Dimensión 1: Impactos organizacionales 
1.  
Cuenta con un código de ética publicado, el cual comparte, difunde y lo utiliza para resolver 
sus controversias al interior y exterior de la institución. 
     
2.  
Identifica y articula políticas para que ese código de ética se refleje en sus prácticas 
cotidianas. 
     
3.  
Fomenta el trabajo en equipo, la participación en la toma de decisiones y el sentido de 
comunidad educativa con políticas y acciones concretas entre su personal y estudiantado. 
     
4.  
Cuenta con mecanismos e instrumentos para escuchar y responder las sugerencias, ideas, 
peticiones y reclamaciones del personal y estudiantes. 
     
5.  Cuenta con un plan para el desarrollo de del personal, la calidad de vida de sus familias.       
Dimensión 2: Impactos educativos 1 2 3 4 5 
6.  Responde a las expectativas de los estudiantes e interviene para remediar sus necesidades e 
impulsar su desarrollo. 
     
7.  
Establece canales de diálogo sistemático y permanente con los diferentes actores o sectores 
de la comunidad educativa con los que se relaciona. 
     
8.  
Contempla dentro de sus políticas la posibilidad de ofrecer apoyo con recursos no financieros 
(gente, equipo, servicios, facilidades) a los estudiantes. 
     
9.  
Planea y realiza actividades sociales y/o comunitarias en las que involucra al personal y sus 
familias. 
     
10.  
Mantiene alianza con al menos alguna organización social para desarrollar un programa de 
beneficio educativo. 
     
Dimensión 3: Impactos cognitivos 1 2 3 4 5 
11.  
Cuenta con políticas para reducir; dentro de su tecnología actual, el consumo de energía 
eléctrica, agua y productos tóxicos sus instalaciones y oficinas. 
   
  
12.  
Opera sistemas o aparatos necesarios que disminuyan las emisiones contaminantes que 
produce 
   
  
13.  
Destina una partida de su presupuesto anual a programas de conservación o protección 
ambiental. 
   
  
14.  Aplica alguna norma o certificación ambiental (ISO 9000, ISO 14000, Industria Limpia u otra).      
15.  Se realizan acciones que generen conciencia sobre el cuidado del medio ambiente.      
Dimensión 3: Impactos sociales 1 2 3 4 5 
16.  Cuenta con algún cargo o función responsable de promover y monitorear su actuación ética.      
17.  
Cumple a tiempo con sus obligaciones fiscales y atiende a las solicitudes de apoyo por parte 
del gobierno. 
   
  
18.  
Cuenta con un mecanismo para que sus involucrados (grupos de relación e interés) puedan 
hacer llegar sus sugerencias, quejas o ventilar sus desacuerdos. 
   
  
19.  
Cuenta con políticas, mecanismos y procedimientos que promuevan que ninguna de sus 
sucursales, filiales o establecimientos puedan ser cómplices de corrupción. 
   
  
20.  Cuenta con una política de equidad en selección y pago a sus proveedores.      





UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
Enrique Guzmán y Valle 
Alma Máter del Magisterio Nacional 
ESCUELA DE POSGRADO 
Cuestionario para medir la calidad de servicio administrativo  
Estimado estudiante: 
El presente instrumento tiene por objeto determinar la presencia de Calidad de servicio administrativo, en tal 
sentido se pide la sinceridad y objetividad en sus respuestas, tomando en cuenta que los datos que 
proporcione son estrictamente confidenciales y anónimos. En los siguientes enunciados responda de acuerdo 
con su experiencia personal cada una de las siguientes afirmaciones. Indique sus respuestas marcando en el 
recuadro correspondiente: 
 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
1 2 3 4 5 
 
Variable 2: Calidad de servicio administrativo 
1 2 3 4 5 
Dimensión 1: Tangibilidad 
1.  Las instalaciones físicas de las aulas y las oficinas administrativas son adecuadas.      
2.  Las aulas, oficinas y áreas de atención al público se muestran limpias.      
3.  Los trabajadores muestran una apariencia apropiada.      
4.  El equipamiento de los talleres, laboratorios, aulas y oficinas son aparentemente modernos.      
5.  El personal administrativo está bien vestido y refleja una apariencia pulcra.      
Dimensión 2: Fiabilidad 1 2 3 4 5 
6.  El contenido de las asignaturas propuesto por los docentes se lleva a cabo totalmente durante 
el ciclo académico. 
     
7.  
Los servicios complementarios de la educación (biblioteca, médico, cafetería, secretaría) y 
horarios se prestan según lo establecido. 
     
8.  
Cuando usted tiene problemas de tipo académico o administrativo siente que la institución es 
comprensiva. 
     
9.  
El servicio de educación que brinda la Institución es adecuado para el proceso de su 
formación profesional. 
     
10.  
El personal administrativo cumple los horarios de atención a estudiantes, la entrega de 
documentos, los horarios de servicio según previamente establecido. 
     
Dimensión 3: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 
11.  
Consideras que el personal docente y administrativo siempre está dispuesto a atender y 
ayudar a los estudiantes. 
   
  
12.  
Durante el tiempo que realizaste su trámite el personal administrativo te brindo un trato 
cordial y amable. 
   
  
13.  
La actitud del personal docente y administrativo comunica la intención de mejora en la 
calidad de sus servicios. 
   
  
14.  
Consideras que el personal docente y administrativo mantiene una comunicación efectiva y 
uniforme. 
   
  
15.  La publicación de avisos de trámites y requisitos es comprensible y clara.      
Dimensión 4: Seguridad 1 2 3 4 5 
16.  
El personal de la institución posee los suficientes conocimientos para dar respuesta a las 
inquietudes de los estudiantes.  
   
  
17.  
Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de conocimientos teóricos y 
prácticos. 
   
  
18.  Existe una comunicación fluida y de confianza entre profesores y estudiantes.      
19.  Los profesores aclaran las dudas de los estudiantes.      
20.  Los profesores explican los conceptos con claridad suficiente.      
Dimensión 5: Seguridad      
21.  Se ofrece una atención personalizada a los problemas académicos de los estudiantes.      
22.  Los servidores administrativos son siempre amables con los estudiantes y usuarios externos.      
23.  Se atienden a tiempo las quejas y reclamos.      
24.  El personal administrativo cumple con el horario de atención establecido,      
25.  Los servidores administrativos respetan el orden de llegada de los usuarios, para atenderlos.      







Apéndice D. Tabulación de datos 
Variable 1: Responsabilidad social universitaria 
Personas P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 
1 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 2 2 2 3 4 3 
2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 
3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
5 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 
6 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 3 3 4 4 4 
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
8 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 2 2 
9 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 3 5 4 
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 
11 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
12 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 
13 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
15 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
16 4 3 3 4 2 2 3 3 2 4 3 4 3 3 2 2 2 3 4 3 
17 4 3 3 4 2 2 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
18 4 3 3 4 2 2 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
20 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 
21 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 
22 1 2 2 1 3 3 1 1 2 1 2 2 2 1 1 3 3 1 1 3 
23 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 
24 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 
25 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 
26 4 3 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 
27 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
28 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 
29 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 
30 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 
31 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
32 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 
33 2 1 2 2 2 2 3 2 1 1 2 1 2 2 3 2 2 2 3 3 
34 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
35 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 5 5 4 5 5 5 4 5 5 
36 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 
37 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 2 2 
38 4 3 4 3 3 1 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
39 2 3 4 4 1 1 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
40 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 
41 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
42 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
43 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
44 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 
45 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
46 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
47 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 
48 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 3 3 3 3 3 2 2 2 
49 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
50 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 
51 2 2 3 2 1 2 2 2 1 2 2 3 1 2 2 2 2 3 1 2 
52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 
53 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
54 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 
55 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
56 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
57 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
58 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 
59 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 




Personas P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 
61 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 
62 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 
63 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 
64 4 3 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 
65 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
66 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 
67 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 
68 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
70 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 
71 4 5 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 3 3 
72 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
73 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 5 5 4 5 5 5 4 5 5 
74 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 
75 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 2 2 2 3 3 3 4 3 
76 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 
77 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
78 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
79 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 
80 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 3 3 4 4 4 
81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
82 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 
83 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 3 5 4 
84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 
85 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
86 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 
87 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
88 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 2 2 2 3 3 3 4 3 
89 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
90 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
91 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
92 4 3 3 4 2 2 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
93 4 3 3 4 2 2 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
94 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
97 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 
98 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 
99 5 4 4 5 3 3 5 5 4 5 4 4 4 5 5 3 3 5 5 3 
100 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 
101 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 
102 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 
103 2 3 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 
104 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
105 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 
106 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 
107 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 
108 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
109 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 
110 4 5 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 3 3 
111 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
112 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 3 1 1 2 1 1 1 2 1 1 
113 1 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 
114 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 2 2 4 3 
115 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 
116 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
117 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 
118 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 
119 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 3 3 3 3 3 2 2 2 
120 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
121 4 3 4 3 3 1 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
122 2 2 3 2 1 2 2 2 1 2 2 3 1 2 2 2 2 3 1 2 




Personas P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 
124 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
125 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 
126 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
127 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
128 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
129 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 
130 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 
131 1 2 2 1 3 3 1 1 2 1 2 2 2 1 1 3 3 1 1 3 
132 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 
133 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 
134 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 
135 2 3 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 
136 2 3 4 4 1 1 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
137 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 
138 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 
139 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 
140 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
141 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 
142 2 1 2 2 2 2 3 2 1 1 2 1 2 2 3 2 2 2 3 3 
143 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
144 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 3 1 1 2 1 1 1 2 1 1 
145 1 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 
146 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 2 2 4 3 
147 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 
148 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
149 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 
150 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 
151 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 3 3 3 3 3 2 2 2 
152 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
153 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
154 2 2 3 2 1 2 2 2 1 2 2 3 1 2 2 2 2 3 1 2 
155 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 1 
156 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
157 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 
158 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
159 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
160 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
161 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 
162 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 
163 4 3 4 3 2 2 2 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
164 4 3 4 3 2 2 2 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
165 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
166 4 3 4 3 3 1 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
167 2 3 4 4 1 1 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
168 4 2 4 2 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
169 4 2 4 2 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
170 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 
171 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 
172 4 3 4 3 3 1 3 3 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 
173 2 3 4 4 1 1 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
174 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
175 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
176 4 3 4 3 3 3 2 2 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
177 4 3 4 3 3 3 2 2 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
178 4 3 4 3 3 1 2 2 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
179 2 3 4 4 1 1 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
180 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
181 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 2 2 4 3 
182 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
183 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
184 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
185 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 2 2 3 3 3 3 4 3 




Personas P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 
187 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 2 2 3 3 3 3 4 3 
188 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 2 2 3 3 3 3 4 3 
189 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
190 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
191 4 3 2 4 2 2 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
192 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
193 4 3 2 4 2 2 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
194 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
195 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
196 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 2 2 4 3 
197 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 2 2 4 3 
198 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
199 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
200 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
201 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
202 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
203 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
204 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 2 4 2 3 3 3 3 3 4 3 
205 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 2 4 2 3 3 3 3 3 4 3 
206 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
207 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
208 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
209 4 3 3 4 2 2 2 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
210 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
211 4 3 3 4 2 2 2 3 2 4 3 4 3 3 3 2 2 2 4 3 
212 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 2 2 2 4 3 
213 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 2 2 2 4 3 
214 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
215 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
216 2 3 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
217 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 2 4 2 3 3 3 3 3 4 3 
218 2 3 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
219 4 3 2 4 2 2 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
220 4 3 2 4 2 2 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
221 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 2 3 
222 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 2 3 
223 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 2 3 
224 4 3 4 3 3 1 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
225 2 3 4 4 1 1 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
226 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
227 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
228 4 3 4 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
229 4 3 4 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
230 4 3 4 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
231 2 3 4 4 1 1 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
232 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
233 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
234 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
235 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
236 4 3 4 3 3 1 3 3 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 
237 2 3 4 4 1 1 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
238 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 
239 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 
240 4 3 4 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 
241 4 3 2 4 2 2 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
242 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
243 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 2 2 4 3 
244 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
245 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
246 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 2 4 2 3 3 3 3 3 4 3 
247 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 2 4 2 3 3 3 3 3 4 3 
248 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 




Personas P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 
250 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
251 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
252 2 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
253 4 2 2 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
254 4 2 2 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
255 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
256 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
257 4 3 3 4 3 2 2 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
258 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
259 4 3 3 4 3 2 2 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
260 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
261 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
262 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 2 2 3 3 3 3 4 3 
263 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 2 2 3 3 3 3 4 3 
264 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 2 2 3 3 3 3 4 3 
265 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
266 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 2 4 2 
267 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 






































Variable 2: Calidad de servicio 
Pers. P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 
1 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 2 3 3 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
3 4 5 4 3 5 5 4 4 5 4 4 3 2 3 4 4 2 4 3 4 1 2 2 1 1 
4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 3 4 5 4 4 5 3 3 4 1 2 1 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 
6 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 
7 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 2 2 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 
8 1 1 1 2 2 1 1 1 1 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
9 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 3 3 2 4 4 5 4 5 5 5 5 3 3 
10 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 
11 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 
12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
13 5 5 5 4 5 5 4 5 4 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 5 
14 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
15 3 1 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
16 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
17 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
18 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
19 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 5 2 4 4 3 3 4 4 3 4 2 3 4 3 3 
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 2 3 3 
21 3 4 3 4 3 1 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 
22 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 3 3 2 3 
23 1 4 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 
24 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 
25 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 
26 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 
27 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
28 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 
29 2 1 1 1 2 3 3 3 3 3 2 2 1 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 1 1 
30 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 
31 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 
32 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 
33 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 
34 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 
35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
36 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
37 1 1 1 2 2 3 1 1 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
38 1 1 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
39 3 1 3 1 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 1 2 2 3 3 3 
40 1 3 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
41 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
42 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
43 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 2 3 3 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
45 2 1 2 3 1 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 1 2 2 1 1 
46 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 
47 2 2 3 2 1 2 2 1 3 3 2 1 2 1 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 
48 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 
49 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 
50 1 1 2 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
51 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 2 3 3 2 2 2 1 2 1 1 1 1 3 3 
52 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 
53 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 
54 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
55 1 1 1 2 1 1 2 1 2 3 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 3 1 
56 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
57 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 1 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 2 3 3 
59 3 2 3 2 3 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 
60 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 3 3 2 3 
61 1 4 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 
62 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 
63 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 
64 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 
65 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
66 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 
67 2 1 1 1 2 3 3 3 3 3 2 2 1 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 1 1 
68 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 
69 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 
70 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 
71 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 
72 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
74 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
75 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 2 3 3 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
77 4 5 4 3 5 5 4 4 5 4 4 3 2 3 4 4 2 4 3 4 1 2 2 1 1 
78 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 




Pers. P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 
80 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 
81 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 2 2 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 
82 1 1 1 2 2 3 1 1 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
83 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 3 3 2 4 4 5 4 5 5 5 5 3 3 
84 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 
85 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 
86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
87 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
88 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
89 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
90 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
91 3 1 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
92 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
93 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
94 5 5 5 4 5 5 4 5 4 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 5 
95 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
96 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 5 2 4 4 3 3 4 4 3 4 2 3 4 3 3 
97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 2 3 3 
98 3 4 3 4 3 1 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 
99 3 4 4 4 4 2 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 4 3 
100 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
101 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 
102 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 
103 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 
104 3 1 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
105 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 
106 4 5 5 5 4 3 3 3 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 
107 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 
108 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 
109 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 
110 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 
111 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 
112 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
113 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
114 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
115 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 
116 2 1 2 3 1 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 1 2 2 1 1 
117 1 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 
118 2 2 3 2 1 2 2 1 3 3 2 1 2 1 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 
119 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 
120 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 
121 1 1 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
122 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 2 3 3 2 2 2 1 2 1 1 1 1 3 3 
123 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 
124 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 
125 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
126 1 1 1 2 1 1 2 1 2 3 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 3 1 
127 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
128 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 1 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 
129 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 
130 3 2 3 2 3 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 
131 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 3 3 2 3 
132 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
133 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 
134 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 
135 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 
136 3 1 3 1 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 1 2 2 3 3 3 
137 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 
138 2 1 1 1 2 3 3 3 3 3 2 2 1 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 1 1 
139 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 
140 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 
141 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 
142 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 
143 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 
144 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
145 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
146 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
147 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 
148 2 1 2 3 1 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 1 2 2 1 1 
149 1 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 
150 2 2 3 2 1 2 2 1 3 3 2 1 2 1 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 
151 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 
152 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 
153 1 3 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
154 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 2 3 3 2 2 2 1 2 1 1 1 1 3 3 
155 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 
156 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 
157 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
158 5 5 5 4 5 5 4 5 4 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 5 
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160 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 5 2 4 4 3 3 4 4 3 4 2 3 4 3 3 
161 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 
162 3 4 3 4 3 1 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 
163 1 1 1 2 2 1 1 1 1 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
164 1 1 2 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
165 1 1 1 2 2 3 1 1 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
166 1 1 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
167 3 1 3 1 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 1 2 2 3 3 3 
168 1 3 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
169 1 1 1 2 2 1 1 1 1 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
170 1 1 2 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
171 1 1 1 2 2 3 1 1 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
172 1 1 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
173 3 1 3 1 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 1 2 2 3 3 3 
174 1 3 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
175 1 1 1 2 2 1 1 1 1 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
176 1 1 2 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
177 1 1 1 2 2 3 1 1 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
178 1 1 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
179 3 1 3 1 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 1 2 2 3 3 3 
180 1 3 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
181 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
182 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
183 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
184 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
185 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
186 3 1 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
187 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
188 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
189 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
190 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
191 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
192 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
193 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
194 3 1 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
195 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
196 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
197 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
198 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
199 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
200 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
201 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
202 3 1 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
203 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
204 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
205 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
206 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
207 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
208 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
209 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
210 3 1 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
211 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
212 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
213 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
214 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
215 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
216 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
217 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
218 3 1 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
219 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
220 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
221 1 1 1 2 2 1 1 1 1 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
222 1 1 2 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
223 1 1 1 2 2 3 1 1 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
224 1 1 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
225 3 1 3 1 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 1 2 2 3 3 3 
226 1 3 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
227 1 1 1 2 2 1 1 1 1 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
228 1 1 2 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
229 1 1 1 2 2 3 1 1 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
230 1 1 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
231 3 1 3 1 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 1 2 2 3 3 3 
232 1 3 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
233 1 1 1 2 2 1 1 1 1 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
234 1 1 2 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
235 1 1 1 2 2 3 1 1 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
236 1 1 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
237 3 1 3 1 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 1 2 2 3 3 3 
238 1 3 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 




Pers. P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 
240 1 1 2 2 2 1 1 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 
241 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
242 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
243 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
244 3 1 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
245 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
246 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
247 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
248 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
249 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
250 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
251 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
252 3 1 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
253 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
254 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
255 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
256 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
257 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
258 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
259 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
260 3 1 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
261 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
262 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
263 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
264 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
265 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
266 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
267 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
268 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
